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PROMULGAGAO DO MANUAL DA QUALIDADE

0 Manual da Qualidade refere os meios adotados na Top — Informatica, Lda. para assegurar a qualidade
requerida dos produtos e dos servigos ao Cliente, constituindo o documento de referéncia do Sistema
de Gestao da Qualidade, no ambito das atividades de concegdo, validagao, adaptagdo e
comercializagao de software e bibliografia técnica para arquitetura, engenharia e construgao,
assisténcia técnica e formagao de utilizadores.

Compete ao Diretor-Geral da Top assegurar o cumprimento das determinagdes que constam deste
Manual. O Assessor para a Qualidade reporta diretamente ao Diretor-Geral, competindo-lhe assegurar
a gestao operacional do Sistema de Gestao da Qualidade.

Sempre que necessario, este documento sera atualizado, sendo revisto pelo menos uma vez por ano
como parte integrante do processo de revisao pela Diregao.
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2. OBJETIVO DO MANUAL

0 Manual da Qualidade é o documento operacional que contém as politicas e os procedimentos da Top
na area da Qualidade, descreve o Sistema de Gestao da Qualidade estabelecido e tem como objetivo
funcional constituir um permanente referencial para a aplicagao e manutencao desse sistema.

0 Manual da Qualidade reflete os requisitos da
Norma NP EN IS0 9001:2015 - Sistemas de Gestao
da Qualidade - Requisitos, e tem como objetivos:

e comunicar a Politica e os Objetivos da
Qualidade a todos os colaboradores;

e descrever o Sistema de Gestio da
Qualidade;

e apresentar o Sistema de Gestao da
Qualidade da Top a Clientes e a terceiras
partes.
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4. POLITICA DA QUALIDADE

Missao Proporcionar as empresas, instituicoes e particulares do ramo da Arquitetura,
Engenharia e Construgao produtos e conhecimentos que permitam a maxima
rentabilizagao da sua atividade com a melhor qualidade.

Visao Procurar constantemente identificar novas necessidades dos Clientes como fonte
de inovagao dos produtos atuais e de orientagao para novos produtos.

Valores Transparéncia, competéncia, espirito de equipa, cooperagao e respeito mutuo.

Estratégia 1) A Gestao da Qualidade é o fundamento na nossa organizagao;
2) 0 trabalho em equipa e o empenho de todos sao fundamentais para o nosso
desenvolvimento;
) Trabalhamos para a satisfagao total do maior nimero possivel de Clientes;
) Comercializamos produtos exclusivos diretamente a partir do produtor;
5) Sabemos escutar e agradecer as sugestoes dos nossos Utilizadores;
) Estamos conscientes de que € vital a constante inovagao dos nossos
produtos;
7) S6 melhoramos se aprendermos.

... e s6 melhoramos
se aprendermos !
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5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Conscientes da vital importancia do Sistema de Gestao da Qualidade enquanto estrutura da nossa
organizagao, pilar da melhoria continua do nosso desempenho e do nivel de satisfagao dos Clientes, a
Direcao-Geral da Top estabelece os seguintes objetivos estratégicos:

1) Procurar a satisfagdo plena dos Clientes e Utilizadores dos nossos produtos e servigos;
2) Procurar a satisfagao dos nossos colaboradores, sécios, fornecedores e parceiros;
3) Apostar constantemente em novos produtos potencialmente lideres de mercado;
4) Aumentar o nimero de licengas em utilizagao;
5) Melhorar as condigdes de trabalho e a infraestrutura;
6) Possibilitar a formagao continua dos nossos colaboradores;
7) Aumentar a produtividade e o nivel de desempenho dos processos de trabalho.
INDICADORES
Safisfag&o
92%
Produtividade
87%
Prazos
85%
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6. APRESENTAGAO DA TOP

A Top - Informatica, Lda. é uma empresa que se
dedica a concegao, validagao, adaptagdao e
comercializagao de produtos de software de
calculo no ambito da Arquitetura, Engenharia e
Construgao, proporcionando aos Utilizadores dos
programas que comercializa servigos de
assisténcia técnica, formagao e complementares.

Clientes novos

E hoje o maior distribuidor internacional do CYPE,
que comercializa em Portugal desde 1991.

91 92 93 94 95 96 97 98 99 00 01 0z 03 04 05 06 07 08 09 10 11

Com escritérios em Braga e em Lisboa dispde de
uma vasta equipa de profissionais dedicados
exclusivamente a esta atividade. Além da
concecao, validagao, tradugao e adaptacao do
software a regulamentagao portuguesa, esta
equipa fornece aos Utilizadores dos produtos
resposta pronta e informada a todos os pedidos de
assisténcia que recebe.

Resultado de uma empenhada colaboragao com
o0s meios académicos, o CYPE esta hoje instalado
em estabelecimentos de ensino superior de todo o
Pais. Este facto, associado a diversidade dos seus
cursos de formagao, determina os elevados niveis
de qualidade na utilizacao deste software em
Portugal.

" EUTENHO \

0 valor do produto, o elevado nivel de formagao na {
sua utilizagdo e o eficiente suporte técnico “ @
disponibilizado, fazem do CYPE um investimento

indispensavel aos projetistas que exigem a

maxima produtividade.
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7. ORGANIZAGAO

Na Figura 1 apresenta-se um organograma estabelecendo a estrutura organizacional da Empresa e as
diferentes fungdes que integram os varios Departamentos.

s0CI0S ‘

‘ Direcéo Geral ‘

Qualidade Coordenador de Auditoria

Assessor para a ‘ L Auditor Interno /

Gestor de Projeto ‘

Departamento
Administrativo e Departamento Comercial Departamento Técnico
Financeiro
< ; . Coordenador de
Técnico administrativo TSI .
; instituicbes Técnicos
de contabilidade piblicas ‘
Rececionista Delegados Comerciais

Assessor comercial

Gestor de
conte(idos

Figura 1 - Organograma mostrando as fungdes que integram os varios Departamentos
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No organograma da Figura 2 representam-se as atividades desenvolvidas em cada Departamento.

SOCI0S

Dire¢éo Geral

Gestdo do
Sistema da Auditorias
Qualidade

Gestao de
Projetos

Departamento
Administrativo e

Financeiro (DAF)

Departamento Departamento
Comercial (DC) Técnico (DT)

Coordenagéo de
Atendimento Compras instituigdes | Assisténcia
publicas
IMercadorias ] ] ]
. Recursos Vend F =
Rece@ao e Humanos endas ormacao
entrega ‘
i Gestéo IMarketing
Imobilizad - - 1&D
mobflizade Financeira | Publicidade
Contabilidade Fiscalidade ‘ B. D. Contactos Novos produtos
; Apresentacéo L
Estado Tesouraria Demonstragdes
‘ Imagem
Faturag&o Contas correntes
Seguros Infraestrutura

Figura 2 - Organograma mostrando as atividades desenvolvidas pelos vérios Departamentos
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CONTEXTO

Compete a Diregao-Geral analisar e compreender o contexto da Top, as necessidades e as expetativas
das partes interessadas e 0 ambito do sistema de gestao da qualidade.

8.1.1. Mapa de interacao dos processos
Em anexo a este Manual encontra-se o Mapa de Interagao dos Processos.

Neste mapa estao representadas as relagdes entre os varios processos da Top. Para
cada processo estao definidos os Inputs e Outputs (Entradas e Saidas, respetivamente),
as fungoes, os documentos relacionados e os requisitos danorma NP EN IS0 9001:2015
aplicaveis, de acordo com a figura que se segue:

Documentos
relacionados

Inputs ,|  DESIGNAGAO DO Outputs .
PROCESSO

:

REQUISITOS APLICAVEIS
FUNCAO
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9. LIDERANGA

Compete a Diregao-Geral da Top e aos Diretores dos diversos Departamentos a responsabilidade pela
concretizagao da Politica da Qualidade da Top e pela eficacia do sistema de gestao da qualidade.

As responsabilidades de cada entidade/fungdo estdo descritas detalhadamente na Descricao de
Fungoes e nos procedimentos escritos que constituem a base documental do Sistema de gestao da
Qualidade da Top.

As responsabilidades de cada Departamento na implementacao e manutengao de cada clausula da
norma de referéncia estao representadas no Mapa de Interagao dos Processos. Indicam-se também
os documentos do Sistema relacionados com cada clausula.

9.1. Organizagao da fungao qualidade
9.1.1. Atribuigoes gerais

A implementagdo e execucao das atividades necessarias ao cumprimento da Politica da
Qualidade, definida pela Diregao-Geral, sao da responsabilidade dos diferentes Departamentos,
conforme definido na documentagao de suporte ao Sistema da Qualidade e na Descri¢ao de
Funcgoes.

9.1.2. Gestao da qualidade

0 Diretor-Geral (DG) da Top é o representante da Dire¢do para a Qualidade. Ao Assessor para a
Qualidade (AQ) compete assessorar o DG na gestao operacional do Sistema.

No ambito da Gestao da Qualidade sao atribuigoes fundamentais do DG todas as atividades
destinadas a prevencgao de nao conformidades e a melhoria do Sistema de Gestao da Qualidade
da Top. O DG é responsavel pela coordenagao e gestao de todas as atividades relacionadas com
a qualidade, competindo-lhe especificamente:

e asseqgurar o sistema de organizacao da fungao Qualidade e sua ligagdo com os
outros Departamentos visando a obtengao dos melhores resultados para a Empresa;

e gerir o processo de gestao de reclamagoes e de avaliagao da satisfagao de Clientes,
e analisar os dados internos da Qualidade para efeitos de melhoria continua;

e controlar o estado das agoes corretivas e preventivas em curso, proceder ao seu
encerramento e avaliar a sua eficécia;

e garantir o planeamento e execugdo das auditorias da qualidade internas e a
elaboragao dos relatérios correspondentes.
9.1.3. Controlo da qualidade

Como atividades de verificagao da qualidade incluem-se todas as agdes destinadas a comprovar
que as caracteristicas definidas para os produtos e servicos cumprem o0s requisitos
estabelecidos e estao de acordo com as respetivas especificagoes.

As atividades de verificagao da qualidade estao previstas nos procedimentos aplicaveis aos
varios processos e nos planos de controlo dos projetos.
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10. SUPORTE

10.1. Gestao de Recursos

10.1.1.

10.1.2.

10.1.3.

Planeamento de Recursos

A identificacao da necessidade de recursos compete, em primeira instancia, a Direcao-
Geral que é responsavel pela defini¢ao da estratégia, pelas decisoes de investimento e
pela gestao global dos recursos da Top.

A identificagdo da necessidade de recursos é realizada pelos varios Departamentos e
contemplada no orgamento anual, como parte integrante da Revisao pela Diregao.

Infraestrutura e Ambiente de Trabalho

No contexto do Sistema da Qualidade da
Top importa definir como sao geridos e
mantidos a infraestrutura e os meios fisicos
necessarios a realizacao dos diferentes
processos de servigo.

A infraestrutura e os meios fisicos
necessarios a realizagao dos diferentes
processos de servico com impacto na
qualidade incluem:

¢ Edificios, incluindo espagos de escritério e armazéns;
o Infraestruturas de redes de voz e dados;
¢ Equipamentos informaticos e de comunicagoes.

Compete ao Departamento Administrativo e
Financeiro a gestdao e conservagao de
edificios e instalagbes e a manutengao da
infraestrutura de rede e dos equipamentos
informaticos e de comunicagodes.

No PQO06 - Gestao da infraestrutura e dados informaticos descreve-se como sao
conduzidas estas atividades.
Controlo dos Dispositivos de Medigao e Monitorizagao

Nao sao utilizados na Top equipamentos de medi¢ao e monitorizagao relevantes para a
qualidade do produto ou do servigo a Clientes. Por este motivo, foi excluida esta
clausula da norma de referéncia, que é considerada "Nao aplicavel".

Data
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10.1.4.

Recursos Humanos

0 reconhecimento da importancia de todos
os colaboradores para o desenvolvimento
da Top implica a adogao de praticas de
gestao de recursos humanos orientadas
para o envolvimento e motivagao. No PQ09
- Gestao de pessoal, descreve-se como sao
concretizadas as diferentes atividades de
gestao de recursos humanos.

Por este motivo, sdo avaliados numa base regular, os niveis de satisfacao dos
colaboradores (PQ09 - Gestao de pessoal), e os niveis de desempenho dos
colaboradores (PQ08 - Avaliagao de desempenho de recursos humanos).

Na Descrigao de Fungdes, sao identificadas
e caracterizadas as diversas fungoes,
incluindo principais atribuicoes,
responsabilidades e requisitos para cada
fungao. Complementarmente, o DAF
mantém os registos da formagao e dos
niveis de qualificacoes de todos os
colaboradores.

0 desenvolvimento dos recursos humanos
passa pela identificagdo de necessidades,
planeamento, execucao e avaliagcao das
acoes de formagao adequadas. Estas acoes
podem ser realizadas interna ou
externamente, de acordo com os Planos de
Formagao estabelecidos (PQO7 - Gestao da
formacao de colaboradores).

Estao ainda estabelecidos os critérios para
o0 acolhimento e integragao na fungao dos
novos colaboradores (PQ09 - Gestao de
pessoal). Esta integragao é realizada de
acordo com o nivel de qualificagoes
evidenciado, considerando a fungao em
causa, a experiéncia do novo colaborador e
as suas habilitagoes e competéncias.

Data
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10.2. Requisitos da documentagao

0 Sistema da Qualidade da Top esta descrito neste Manual da Qualidade e é constituido pelas
pessoas, organizagao, responsabilidades, procedimentos, objetivos e planos de atividades.

Todos os colaboradores da Top sao responsaveis por implementar, manter e melhorar o Sistema
da Qualidade e os seus resultados. Os documentos do Sistema da Qualidade estabelecem as
fungoes e responsabilidades que cabem a cada um nesta matéria.

Em termos documentais, o Sistema da Qualidade compreende documentos de diverso teor e
que traduzem, em graus de detalhe diferentes, as atividades operacionais e de comunicagao
necessarias ao seu funcionamento. Deste modo, os documentos do Sistema da Qualidade
podem ser classificados em trés niveis, como a seguir se apresenta:

Procedimentos do
Sistema de Gestao
da Qualidade

Impressos, instrugdes de trabalho,
dados informaticos, normas externas,
documentagio técnica, legislagio e
regulamentagéo, entre outros documentos

0 modo como sao geridos e controlados o
Manual da Qualidade e os Procedimentos esta
descrito no PQO1 - Controlo dos documentos e
registos.

Este procedimento define como sao
controlados os restantes documentos e dados
de suporte ao Sistema da Qualidade, incluindo
os documentos e dados conservados em
suporte informatico, as responsabilidades pela
sua gestao e os mecanismos de introdugao de
alteragdes em documentos.

Documento  estruturante para os
procedimentos de organizagdo e de
execucao do conjunto de agdes
correspondentes ao  Sistema da
Qualidade.

Conjunto de documentos que suportam as
diferentes atividades operacionais de
gestao da qualidade e de controlo dos
processos.

Restantes que suportam a execugao das
tarefas no ambito do Sistema da
Qualidade.

30/01/2019
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Os diversos tipos de documentos e dados
podem estar em suporte de papel ou em
suporte informatico (magnético e/ou 6tico). 0
controlo e a preservagao dos diferentes
documentos e dados conservados em suporte
informatico é assequrado de acordo com as
regras estabelecidas no PQ06 - Gestdo da
infraestrutura e dados informaticos.

0 Sistema da Qualidade deve produzir um
conjunto de registos que constituam
evidéncias do seu real funcionamento. Esses
registos estao referidos no procedimento
PQO1 - Controlo dos documentos e registos e
podem ser conservados em suporte de papel
ou em suporte magnético/6tico. Neste dltimo
caso, a salvaguarda e a preservagao destes
registos é também assegurada de acordo com
os critérios estabelecidos no PQ06 - Gestao
da infraestrutura e dados informaticos.
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11. REALIZAGAO DO PRODUTO

11.1.

Processos Relacionados com o Cliente

As atividades de prospe¢ao sao desenvolvidas
pelo Departamento Comercial a partir do
Sistema Informatico, que permite a
identificacao e a gestao das oportunidades de
negdcio que resultarao ou nao em consultas ou
encomendas.

E EU NAO
TENHO O
CYPE!!

A Top da especial relevo a divulgacao e ao reconhecimento publico transmitidos pelos
utilizadores dos programas. Complementarmente, a Top esta presente em eventos publicos
relacionados com a Engenharia e Construgao, realiza regularmente agoes comerciais de
prospecao, suportadas pela realizagao de a¢des de demonstracao, promocao e divulgagao dos
produtos e servigos da Top. No PQO05 - Gestao de agdes comerciais e contactos descreve-se
como é realizado e controlado este processo.

Sempre que adequado, sdo desencadeados Projetos de Agdo Comercial, aplicando-se o
estabelecido no PQ11 - Processo de gestao de projetos.

Das atividades de prospe¢ao poderao resultar oportunidades de negdcio, consultas para
apresentagao de proposta ou ainda encomendas diretas dos produtos, nao sé junto de
potenciais novos Clientes, mas também através do acompanhamento constante aos Clientes
que ja sao utilizadores dos produtos da Top. No PQ05 - Gestao de agoes comerciais e contactos,
descreve-se como é conduzido este processo.

0 atendimento telefénico e presencial esta descrito no PQ10 - Processo de atendimento.

Apds a recegao de uma consulta de um Cliente, sao identificados e revistos os requisitos para o
produto e para o servigo que serao incluidos e documentados na proposta da Top. No PQ14 -
Processo de consultas e propostas descreve-se como é realizado e controlado este processo.

Com a adjudicacao do Cliente é iniciado o processo de encomendas e contratos, de acordo com
o PQ15 - Processo de encomendas e contratos. Todas as encomendas sao introduzidas no
Sistema de Informagdes da Top.

Com a entrega do produto é formalizado o contrato. Para produtos ou servigos sem entrega
imediata, o contrato é formalizado através da confirmagao da encomenda.

No procedimento PQ16 - Processo de avaliagao da satisfagao de clientes sao definidos os
processos para recolha do feedback do Cliente para avaliagao da sua satisfagdo com a
qualidade dos produtos e servigos fornecidos.

No procedimento relacionado PQ17 - Processo de gestao de reclamagdes descreve-se como
sao geridas e tratadas as reclamagoes de Clientes.

Estes mecanismos proporcionam valiosa informagao para efeitos de melhoria continua.
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11.2.

11.3.

11.4.

Concecao e Desenvolvimento

As atividades de concegao e desenvolvimento (PQ13 - Processo de concegao de produtos)
incluem a concegao e/ou adaptagao das versdes portuguesas dos Programas CYPE, bibliografia
técnica, a concegao de cursos e programas de formagao e outros produtos como folhetos ou
catalogos necessarios a atividade de langamento de novos produtos (PQ12 - Processo de
langamento de novos produtos).

Compete ao Departamento Técnico o planeamento, a execugao e o controlo dos processos de
concegao e desenvolvimento. Estas atividades sao enquadradas pela metodologia estabelecida
no PQ11 - Processo de gestao de projetos.

Compras

No PQ19 - Processo de compras e de controlo de fornecedores esta descrito como sao geridos
e controlados os processos de compra, de modo a assegurar que os produtos e servigos
comprados satisfazem os requisitos especificados nos documentos de compra e 0 método para
a realizagao desta avaliagdo e as decisoes a tomar como resultado da avaliagao realizada.
Descreve-se ainda o processo para a avaliagao dos fornecedores da Top, bem como os critérios
que podem levar a sua desqualificagao.

Processos de Produgao e de Servigo

A entrega do produto ao Cliente é suportada no Sistema de Informacdes da Top. E desencadeada
a partir da encomenda do Cliente e é gerida pelo DAF, de acordo com o PQ21 - Processo de
gestao de entregas.

Como produto de software, é atribuido ao Cliente acesso a um login, de acordo com a Lista de
Materiais resultante do projeto de concegao de produtos.

0 processo de gestao de entregas abrange ainda a entrega de outros produtos tangiveis que
integram a Biblioteca Técnica e a Biblioteca de Pormenores Construtivos.

Os registos efetuados no Sistema de Informagdes da Top possibilitam a identificagao e o
rastreio das encomendas, permitindo a gestao do parque instalado e das licengas das pastilhas,
bem como o controlo do envio dos respetivos codigos de acesso.

A formacao a Clientes é realizada pelo Departamento Técnico de acordo com programas de
formagao e calendarios pré-estabelecidos.

Este processo é suportado também
informaticamente, com a emissao informatica
da lista de participantes, da folha para registo
de presencas e dos respetivos certificados. No
PQ22 - Processo de formagao descreve-se
como é conduzido e controlado este processo.

A assisténcia técnica a Clientes é desenvolvida pelos Técnicos que integram o Departamento
Técnico. Estas atividades estao enquadradas no PQ23 - Processo de assisténcia técnica.

Os registos efetuados permitem a identificagao e o rastreio do pedido do Cliente.
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Este processo pode ser realizado via telefone, e-mail ou presencialmente nas instalagoes da
Top. Todas as atividades desenvolvidas sao registadas no Sistema de Informagoes da Top.
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12. REVISAO PELA DIREGAO

0 Sistema da Qualidade adotado pela Top, e que satisfaz os requisitos da norma NP EN IS0 9001:2015
- Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos, é revisto no minimo uma vez por ano. Esta revisao
anual devera ocorrer no final de cada ano e os resultados desta revisao deverao ser considerados para
efeitos da defini¢ao dos objetivos e do planeamento das atividades da qualidade para o ano seguinte.

12.1.

12.2.

12.3.

Auditoria anual

No planeamento da auditoria anual de revisao ao Sistema da Qualidade, devera ser considerada
a revisao a documentagao, os resultados da analise dos dados da qualidade e da evolugao dos
indicadores da qualidade, e as agdes corretivas e preventivas executadas e em curso. Compete
ao Diretor-Geral assegurar o planeamento e execugao da auditoria anual de revisao ao sistema.
0 Relatério da Auditoria Anual devera ser analisado na Reuniao Anual da Qualidade.
Necessidades de recursos

Cada Departamento deverd identificar as necessidades de recursos, considerando as
necessidades atuais e futuras. O Diretor de cada Departamento devera assegurar-se que estas
necessidades sao analisadas e documentadas em termos do Orgamento Anual da Empresa.
Relatorio de atividades da qualidade

0 Diretor-Geral devera elaborar um Relatério Anual de Atividades da Qualidade, onde devera ser
feito um balanco da atividade realizada e onde deverao ser documentadas as oportunidades de
melhoria identificadas. Este relatdrio devera incluir os seguintes elementos:

e Analise do contexto, partes interessadas e tratamento de risco;
e Balango da atividade desenvolvida;

e Evolucao dos Indicadores da Qualidade;

e Anélise dos Dados da Qualidade;

e |dentificacao de Oportunidades de Melhoria.

Na Reunido Anual da Qualidade, na qual participam os responsaveis dos varios Departamentos,
deverao ser analisados os elementos anteriormente referidos e que constituem os dados de
entrada para a Revisao pela Dire¢ao. Sem prejuizo de quaisquer outros assuntos que os diversos
participantes desejem ver abordados, esta reunido devera abordar e analisar os sequintes
aspetos:

e Relatério da Auditoria Anual;
e Relatério de Atividades da Qualidade;
e Revisao da Politica e dos Objetivos da Qualidade.

Os resultados esperados desta reuniao deverao ser documentados em relatério de reuniao e sao
0s seguintes:

e Proposta de revisao a Politica e aos Objetivos da Qualidade para o ano seguinte;
e Proposta de Agoes de Melhoria, com a identificagao dos respetivos responsaveis.
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12.4.

12.5.

O Diretor-Geral devera validar os resultados da Reunidao Anual da Qualidade e assegurar que
estes resultados sao difundidos a toda a organizacao. Estes resultados deverao também ser
considerados pelo Diretor-Geral na elaboragao dos planos de desenvolvimento e de
investimento, bem como nas decisoes de reforgo do quadro de pessoal e de desenvolvimento
das qualificages dos recursos humanos.

Indicadores da Qualidade

Os indicadores da qualidade permitem avaliar
o desempenho global do Sistema da INorcAbORES
Qualidade, o desempenho dos diferentes Satisfacao
processos e o nivel de satisfagao dos Clientes
com produtos e servicos fornecidos. Os
resultados da analise da sua evolugao devem
ser considerados para efeitos de revisao pela
Direcao.

Estao definidos os seguintes indicadores:
¢ Indicadores de Satisfagao de Clientes
¢ Indicadores de Reclamagodes
¢ Indicadores de Desempenho dos Processos
¢ Indicadores Comerciais
¢ Indicadores de Ocorréncias
¢ Indicadores de Satisfagao de Colaboradores
¢ Indicadores de Desempenho de Fornecedores

Revisao Continua

Sem prejuizo da revisao anual ao Sistema, cujo processo anteriormente se descreveu, o Sistema
de Gestao da Qualidade da Top sera revisto sempre que necessario. Para o efeito, sempre que
se detete alguma nao conformidade real ou potencial no funcionamento do Sistema, competira
aos diferentes responsaveis desencadear as agoes corretivas ou preventivas adequadas, de
acordo com os mecanismos estabelecidos.

Para efeitos da avaliagao permanente da adequacao e eficacia do Sistema da Qualidade da Top,
sao também realizadas outras auditorias internas, globais ou parciais, de acordo com o Plano
Anual de Auditorias.
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A analise reqular dos Dados da Qualidade e o
acompanhamento da evolugao dos Indicadores ACGAO CORRECTIVA 7
da Qualidade, permitird a Dire¢ao da Top
identificar problemas crénicos ou repetitivos e
desencadear assim as agbes corretivas ou
preventivas adequadas.

Considerando os elementos anteriormente descritos, sao realizadas periodicamente Reunioes
da Qualidade, para efeitos de acompanhamento do Sistema. Nestas reunides deverdao ser
analisados, entre outros aspetos relevantes, os seguintes:

e Ponto de situagao das agoes corretivas e preventivas em curso;
e Resultados das auditorias da qualidade;

e Andlise dos dados e da evolugao dos indicadores da qualidade;
o Definigao e langamento de agdes corretivas e preventivas.
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13. MEDIGAO, ANALISE E MELHORIA

Os processos de medigdo, analise e melhoria sdao planeados e implementados como forma de
demonstrar a conformidade de produtos e servigos, para assegurar a conformidade do Sistema de
Gestao da Qualidade e para melhorar continuamente o desempenho do préprio Sistema.

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

Avaliagao da Satisfagao do Cliente

A Top avalia periodicamente o nivel de satisfagao do Cliente com os produtos e servigos
fornecidos. Esta avaliagdo é considerada para efeitos de Revisao pela Diregao e permite a
identificacao de oportunidades de melhoria. No PQ16 - Processo de avaliagao da satisfagao de
clientes, descreve-se como é conduzido este processo.

Auditorias da Qualidade Internas

As auditorias da qualidade internas sao um
T AUDITOR DA
elemento fundamental para a avaliagao da QUALIDADE
adequacao e eficacia do Sistema da Qualidade.
No PQ27 - Auditorias da qualidade internas
descreve-se como sao planeadas e realizadas
as auditorias da qualidade internas aos
processos e ao Sistema da Qualidade da Top.

Controlo de Nao Conformidades

Sempre que se detetem produtos nao conformes ou nao conformidades nos diferentes
processos, é desencadeado o processo de controlo do produto ndo conforme. Este processo
prevé a identificacdo, a segregacao (conforme praticavel), a avaliagdo e a decisdo sobre a
situagao de nao conformidade detetada. Este processo esta descrito no PQ25 - Controlo de nao
conformidades e ocorréncias.

Analise de Dados da Qualidade

GRAFICO DE PARETO

ABCDEFGH I J
Causas de Reclamagdes

N° de Reclat

qualidade. As técnicas de analise incluem, entre
outras, analise de distribuigdes estatisticas.

Andlise de Reclamacdes o 0 modo como é analisada a informagao
60 120,0% 3 . - ..
g 50 100,0% 3 relevante para a melhoria e sdo definidos os
'S, 40 80,0% E . , .
g 30 60.0% 9 indicadores de desempenho esta descrito no
20 40,0% ,p® . .
10 200% £ PQ28 - Andlise dos indicadores e dados da
0 0,0% E
g
w
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13.5. Melhoria Continua

A Direcao da Top reconhece como fundamental uma atitude organizacional de melhoria
continua. Nos diferentes momentos de Revisao pela Diregao devem ser definidas e langadas as
acoes de melhoria face as oportunidades identificadas.

“

A (act) |P (plan)

C (check) | D (do)

.Y

Em termos gerais, o processo de melhoria
continua seque o Ciclo de Gestao PDCA,
suportado em acdes corretivas ou preventivas,
conforme descrito no PQ25 - Controlo de nao
conformidades e ocorréncias e no PQ26 - Agoes
corretivas e preventivas.

Sempre que adequado, serao constituidas
Equipas de Melhoria e desencadeados Projetos
Internos de Melhoria, aplicando-se o
estabelecido no PQ11 - Processo de Gestéo de
Projetos.

Data Preparado por

30/01/2019 Sérgio Oliveira

Aprovado por Pégina

Sérgio Oliveira 23/25




MANUAL DA QUALIDADE
MAPA DE INTERAGAO DOS PROCESSO0S

Contacto Direto o
3 < < < ~ }
7 N Pagamento
Y PQ21 Evolugéo do
\ ; GESTAO DE AGOES PROCESSO DE PROCESSO DE Aceitagdo Documentos PROCESSO DE Pedido d PROCESSO DE tact
N Resultados Consulta G = Entrega ao edido de - contacto
[CLIENTE ecessidades | | COMERCIAIS E - > :?Sﬁ;?ws&[;% CONSULTASE »  ENCOMENDAS E oo » GESTAO DE - J ——>{  ASSISTENCIA
de Promogo e CONTACTOS da Acéo PROPOSTAS CONTRATOS pelo Cliente para ENTREGAS Cliente Assisténcia TECNICA
Divulgagao expedicdo ry ry
REQUISIT08.2.1 REQUISITO8.2.1 REQUISIT0S8.2.2,8.2.3,8.2.4 \ REQUISIT08.2.3,8.2.4 1 REQUISITOS 8.5.1, 8.5.2, 8.5.4, 8.5.5 REQUISIT0S85.1,85.2,85.3,85.5 Assisténcia
DIRETOR COMERCIAL RECECIONISTA DELEGADO COMERCIAL DELEGADO COMERCIAL RECECIONISTA TECNICO DT Realizad
eallzada
1005.1 | [1a05.2 | [1a05.3 [z ] [aziz] [a2is ] [1ezia ]
Resultados
| Inscrigdes dos processos
Proposta de PROCESSO DE
L Adjudicagio .| AVALIAGAO DA Resultados da
{ A Aquisigao "| SATISFAGAODE Avaliagao
CLIENTES
> cLente REQUISIT09.1.2
Produtos DIRETOR GERAL
Agdo Comercial entrega
r
A 4 Y A
A
PQ19
) PROCESSO DE .
> . Necessidadesde |  cOMPRAS E DE Recegdo | Produtos PROCESSO DE Resultados
- - Compra CONTROLO DE rr S paraa FORMAGAO Ia Ado
FORNECEDORES
compras Formagéo
REQUISITOS 8.4, 8.6 REQUISITOS8.5.1,8.5.3,8.5.4
TEC. ADM. E DE CONTAB. TECNICO DT OU FORMADOR
y A A A 4 SUBCONTRATADO
Produtos para
< <
Projeto
Equipamentos
a s
Informaticos
Y
\ 4 I
M 50 GESTAO DA
< INFRAESTRUTURA E
Decisdo de Pan DOS DADOS
= Concegio e/ou PROCESSO DE Planeamento 'y
Informagdo > G > GESTAO DE REQUISIT0S7.1.3,7.1.4,7.5.2,7.5.3
Langamento de PROJETOS e Controlo da A DIRETOR DAF
A Novos Produtos Execugo
REQUISITOS8.1,8.5.1,85.5
GESTOR DE PROJETO PROCESSO DE Produto
> LANGAMENTO DE -
7 N
lan2] {1qui NOVOS PRODUTOS disponive
Resultados A para venda
da Analise . REQUISIT0S 8.1, 8.2
Oportunidades de GESTOR DE PROJETO
dos Dados .
Melhoria
s
ANALISE DOS
INDICADORES E .
DADOSIDA AGOES CORRETIVASE L
- QUALIDADE ...~ PREVENTIVAS
PROCESSO DE
»  CONCEGAO DE
PRODUTOS Maquetes
REQUISIT0S8.1,8.2,8.3
GESTOR DE PROJETO
1Q13.1
Data de Edi¢ao Preparado por Aprovado por Pagina
24/25

30/01/2019 Sérgio Oliveira Sérgio Oliveira




MANUAL DA QUALIDADE
MAPA DE INTERAGAO DOS PROCESSO0S

Divulgagio e PQo1
Distribuicdo. CONTROLO DOS Documentos e Registos
DOCUMENTOS DO SGQ > > DOCUMENTOS E
Arquivo REGISTOS resultantes do Controlo

REQUISIT0S7.5.2,7.5.3

DIREGAO GERAL, DIR
DEPARTAMENTOS E AQ

MQ
L MANUAL DA - -
Revisao Anual QUALIDADE/ Politica e Objetivos R
"|  REVISAOPELA i "
DIRECZ\O Plano de Atividades
REQUISIT0S 4,5,7.1.1,7.1.2,
7.1.6,9.1.1,9.3.2,9.3.3,10.1,10.3
DIREGAO GERAL
Identificagao das
necessidades de
recursos humanos e <
conhecimentos
y §
= AVALI:g/l:E DE Resultados da =
| GEsTAODE .| DESEMPENHO DE Avaliagéo de  [JCEST00Y Resultados da
™ PESSOAL > RECURSOS > FORMAGAO DE Formagao de
desempenho COLABORADORES ¢
HUMANOS
Colaboradores
REQUISITO7.2 REQUISITOS7.2,7.3 REQUISITOS7.2,7.3
DIRETOR DAF DIRETORES DEPART. DIRETOR DAF A 4
1009.1 09.2 1008. 1007.1
i~ PROCESSODE ~ “\ - P
! AVALIAGRODA - -
| SATISFAGAODE |
Resultados dos | CLENTES. ’,' recuitados da _
Processos | Melhoria
Avaliagao da Continua
dro d R
Quadro de Satisfagao
Indicadores
4
a7 Y Pa28 Resultados da Prevengéo de Ndo
- PROCESSO DE ANALISE DOS = R
Relatorio de 5 Aceitagdodo INDICADORES E Andlise dos . Conformidades e AGOES CORRETIVAS E
Recl a CESTAODE i g " DADOS DA i d i g PREVENTIVAS
eclamagao RECLAMAGOES Cliente Indicadores e Oportunidades de
QUALIDADE R
Dados melhoria
REQUISIT0S8.2.1,8.5.5¢e A REQUISIT0S9.1.1,9.1.3 REQUISIT0S6.1,10.1,10.2,10.3
DIRETOR GERAL DIRETORES DEPART. A DIRETOR GERAL
1Q17. 1Q17.2
Resultados
dos Relatdrios
de Ocorréncia
A
Plano Anual de AUDITORIAS DA Resultados das
—_— QUALIDADE — |
» - = Auditorias INTERNAS Auditorias
Relatério de Ocorréncia CONTROLO DE NAO
> CONFORMIDADES E
N - by REQUISIT09.2
Pedido de agdo OCORRENCIAS DIREGAO GERAL
REQUISIT0S 8.7,10.2
TODOS
1025.1
Data de Edi¢ao Preparado por Aprovado por Pagina
30/01/2019 Sérgio Oliveira Sérgio Oliveira 25/25






