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SISTEMAS DE GESTAO - QUALIDADE

Sistemas de Gestao da Qualidade

Q@A“RT/@C A norma ISO 9001 constitui uma referéncia internacional para a Certificagdo de Sistemas de Gestdo da
<, .
A7 S Qualidade.
kapcer S A Certificagdo de acordo com a ISO 9001 reconhece o esfor¢o da organizagdo em assegurar a conformi-
\ o0 dade dos seus produtos e/ou servicos, a satisfagdo dos seus clientes e a melhoria continua.
150

A Certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade é dirigida a qualquer organizagdo, publica ou priva-
da, independentemente da sua dimensao e sector de atividade.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade Certificado permite, entre outros aspetos: :

e Satisfazer as expectativas dos clientes, assegurando nao so a sua fidelizagdo mas também a competitividade e o desenvolvi-
mento sustentavel;

e Assegurar, de um modo inequivoco e transparente, as diversas partes interessadas, um Sistema de Gestdo da Qualidade
adequado e que potencie a dinamica da melhoria continua;

e Proporcionar uma maior notoriedade e melhoria da imagem perante o mercado;

e Evidenciar a adogdo das mais atuais ferramentas de gestao;

e 0O acesso a mercados e clientes cada vez mais exigentes;

e Uma confianga acrescida nos processos de concegdo, planeamento, produgdo do produto e/ou fornecimento do servigo.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/40/iso-9001

Gestao de Servigos de Tecnologias de Informacao

p A norma ISO/IEC 20000-1 define os requisitos necessarios para que uma organizagdo preste os seus
(5 “ servicos com um nivel de qualidade aceitavel para os seus clientes (internos ou externos), e esta per-
kaPCEf - feitamente alinhada com a abordagem a gestdao por processos definida pela IT Infrastructure Library
A ’9@0 (ITIL) do Office for Government Commerce (Reino Unido).

“IsoneC A norma ISO/IEC 20000-1 € aplicada a organizagbes que procuram melhorar os seus servigos, que ne-
cessitam de uma abordagem consistente para todos os prestadores de servigos na cadeia de forneci-
mento e que pretendem demonstrar a sua capacidade para prestar servicos de acordo com os requisi-
tos do cliente. O ambito da norma inclui:

Requisitos para um sistema de gestao;

Planeamento e implementagdo da gestao do servico;

Planeamento e implementagao de servicos novos ou alteragdes de servigos;
Processo de prestagao de servigos;

Processos de relacionamento;

Processos de resolugao;

Processos de controlo;

e Processos de Release.

e o o o o

Principais beneficios da implementac¢ao de um sistema de gestao de servigos de tecnologias de informacao:

e Orientagdo para o servico;

e Garantir a entrega de acordo com os requisitos e os niveis de servigo acordados: disponibilidade e performance;
e Reducdo da exposicdo operacional a riscos;

e Cumprimento dos requisitos contratuais;

e Demonstra¢do da qualidade dos servigos TI;

e Aumento da confianga nos servigos prestados por parte dos clientes e mercado.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/42/iso-iec-20000
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Respostas Sociais

Tem havido uma preocupacgao crescente com a qualidade do servico prestado no Terceiro Sector. Sen-
do um dos principais objetivos nacionais a presta¢do de Respostas Sociais com elevados niveis de qua-
lidade, o Instituto da Segurancga Social, I.P. (ISS) desenvolveu oito modelos de Avaliagdo da Qualidade
com o objetivo de permitir a Avaliagdo da Qualidade dos servicos prestados pelas organizagdes deste
sector.

Baseados na ISO9001 e nos modelos de exceléncia EFQM — European Foundation for Quality Manage-
ment, estes Modelos de Avaliagdo sdo de aplicagdao voluntaria e certificaveis, promovendo a qualidade
das Respostas Sociais como um todo.

O Modelo de Avaliagdo da Qualidade baseou-se numa filosofia de melhoria continua da qualidade,
pelo que foram estabelecidos trés niveis de exigéncias relativas aos requisitos do Sistema de Gestdo da
Qualidade (Nivel C, B e A), permitindo a sua implementacdo gradual. Neste sentido, o Sistema de Qua-
lificacdo das Respostas Sociais, prevé a existéncia de trés niveis de qualificacdo.

O servico de Certificagdo de Respostas Sociais que a APCER disponibiliza é baseado nestes Modelos,
existindo 8 Respostas Sociais certificaveis:

e Centro de Acolhimento Temporario (CAT);
e Centro de Atividades Ocupacionais (CAO);
e Centro de Dia (CDD);

e Creche (CRH);

e Estruturas Residenciais para Idosos (ERI);
e Lar de Infancia e Juventude (LlJ);

e Lar Residencial (LRD);

e Servico de Apoio Domicilidrio (SAD).

Beneficios:

e A Certificacdo das Respostas Sociais complementada com a Certificacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade pelo referenci-
al reconhecido internacionalmente, ISO9001, constitui uma resposta eficaz e eficiente as exigéncias que as organizagdes do
Terceiro Sector enfrentam, assumindo que a Qualidade é um direito social dos seus utentes-clientes.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/38/respostas-sociais

Sistemas de Gestao de Recursos Humanos

O Sistema de Gestdo de Recursos humanos deve ser concebido e desenvolvido como um todo integra-
do na organizacdo, isto é, na sua missdo, visao, valores e principios estratégicos estabelecidos pela
gestdo de topo.

bapcer
w A norma NP 4427:2004- Sistemas de Gestdo de Recursos Humanos especifica os requisitos de um siste-

ma de gestdo de recursos humanos, que abranja todos os niveis hierdrquicos e areas de atividade de
uma organizagdo, como veiculo de melhoria continua, ao servigo da eficacia e da eficiéncia desta.

N\4

Vantagens da implementagao e posterior certificagao sao:

e Estimular a atribuigdo de valor ao cliente interno;

e Estabelecer uma comunicagdo efetiva entre as diversas areas da empresa;

e Participar na criagdo de mecanismos que permitam tragar estratégias e aplicar taticas de Exceléncia, orientadas para o re-
conhecimento, desenvolvimento e fidelizagdo do cliente interno;

e Induzir uma renovada dose de criatividade, inovagdo e espirito de equipa;

e Potenciar as capacidades individuais e coletivas para a solucdo de problemas;

e Gerar ambientes de trabalho mais integrados, com reflexo visivel na qualidade do servigo prestado interna e externamen-
te;

e Assegurar o cumprimento da legislacdo aplicavel sobre a gestdo de recursos humanos.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/44/np-4427
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Requisitos para a Prestacao de Servigos de Manutencao

& CERW/Q’ Nos dias de hoje as atividades relacionadas com a manutengdo tém um peso significativo no orgamen-

£7 5 to das organizagdes. A otimizagdo dos custos e a disponibilidade dos equipamentos leva cada vez mais

kaPCEf . as organizagGes a procurarem um equilibrio entre os constrangimentos orcamentais e a qualidade do
&:’ servigo prestado pelo equipamento.

n? Por outro lado, e para mitigarem os riscos das atividades de manutencdo, as organizagdes comegam a
impor um conjunto de requisitos contratuais aos seus fornecedores de servicos de manutencgao, entre
eles a certificagdo do servigo prestado. Esta imposi¢ao é resultado do elevado impacto que as ativida-
des de manutengdo tém na competitividade, nos tempos de resposta e na qualidade do produto final,
de uma organizagao.

Neste sentido, e como resultado do trabalho efetuado pela CT 94 (Comissdo Técnica Portuguesa de
Normalizagdo), presidida pela APMI - Associagdo Portuguesa de Manutengdo Industrial, surge a norma
NP 4492 — Requisitos para a Prestacdo de Servigos de Manutengao.

Esta norma pode ser utilizada por qualquer tipo de organizagdo prestadora de servicos de manuten-
¢do, independentemente da sua dimensdo (micro, pequena, média ou grande empresa) ou da sua area
de especializagdo dentro do largo espectro da manutengdo, assim como prestadores de servigos de
independentes.

Beneficios na implementagao e certificagao:

e Aumento da confianga por parte do cliente nos contratos de manutengao estabelecidos;
e Melhoria dos servigos prestados;

e Dinamizacdo e qualificagdo das equipas de intervengao;

e Melhorar o desempenho da organizagao;

e Uniformizar conceitos na manutengao;

e Diferenciagdo no mercado.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/34/np-4492

Turismo de habitacdao e Turismo no Espaco Rural

PROCERTI5 N O referencial NP 4494 — Turismo de habitagdo e turismo no espaco rural, contém os requisitos condu-
£y <"’o centes a certificagao do servico de empreendimentos de natureza familiar, que disponibilizem servigos
kapcer . de turismo de habitacdo e turismo no espaco rural, devidamente licenciados. No ambito desta norma
nao estdo incluidos os hotéis rurais, nem a mesma se sobrepde ao cumprimento das obrigacdes legais

\N‘? » nacionais e europeias decorrentes do exercicio da atividade.

A prestacdo de um servico no dmbito do turismo de habitacdo e turismo no espaco rural compreende
o cumprimento de um conjunto de requisitos de servigco associado as caracteristicas deste tipo de ofer-
ta turistica, podendo ser agrupados da seguinte forma:

e Requisitos de acolhimento;

e Requisitos de infraestruturas e equipamentos;
e Requisitos de limpeza e manutencgado;

e Requisitos de ambiente interno e externo;

e Requisitos de gestdo.

Beneficios da implementagao e certificagdo da NP4494:

e Uniformidade do servico prestado;

e Adocdo de um cddigo de boas praticas;

e Existéncia de uma metodologia de tratamento de reclamagées;
e Aumento do grau de confianga por parte dos clientes;

e Melhoria da imagem.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/35/np-4494
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Sistema de gestao da formacgao profissional, incluindo aprendizagem enrique-
cida por tecnologia

Q@“‘”’/&Q] A norma NP 4512 — “Sistema de gestao da formagdo profissional, incluindo aprendizagem enriquecida
by S por tecnologia”, especifica requisitos para um sistema de gestao da formagdo profissional, podendo
= apcer ser utilizada pelas organizagdes para fins internos, contratuais ou para certificacdo de terceira parte.
~N
~
\ o » Os requisitos desta norma sdo genéricos e pretende-se que sejam aplicidveis a todas as organizagGes
N

que fornecem produtos de formagdo profissional, independentemente da area, modalidade e forma
de organizagdo da formagdo que proporcionam. Tal significa que, tanto uma organizagdo que apenas
fornega produtos de formagao presencial, como uma que apenas fornega produtos de aprendizagem
enriquecida por tecnologia, pode utilizar esta norma como referencial para o desenvolvimento do seu
sistema.

Beneficios da implementagao e certificagao

e Orientagdo para a melhoria continua da satisfagdo dos clientes;

e Promogdo da conformidade com os requisitos regulamentares aplicaveis;
e Permite a diferenciagdo num mercado extremamente competitivo.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/45/np-4512

Certificacao de Processos de Negocio Eletrdnico

A webizacdo dos negdcios leva a que, cada vez mais, existam interagdes via Internet e, consequente-
mente, uma maior necessidade de confianga, entre os diversos intervenientes nestas relagdes.

\ Tendo consciéncia deste facto, é disponibilizado a todos os interessados nesta area a certificagao do
processo de negdcio eletrénico, de acordo com a especificagao QWeb.

O QWeb é um servico destinado a entidades que exercam a sua atividade a nivel do mercado digital,
de qualquer sector de atividade, vocacionadas para a prestacdo de servigos aos consumidores e cida-
d3os - business-to-business (B2B), do business-to-consumers (B2C), business-to-government (B2G) e
citizen-to-government (C2G), que disponibilizem bens e/ou servigos via Internet, permitindo as entida-
des evoluirem, quer em termos de qualidade, quer em termos de seguranca, tendo em conta os requi-
sitos e as expectativas dos seus clientes/cidadaos.

Um website com certificagdo QWeb assegura:

e Fdcil identificagdo do conteldo do site;

e Transparéncia;

e Capacidade técnica'para assegurar o servico;

e Privacidade;

e Seguranga nas transagoes;

e Seguranca da infra-estrutura tecnoldgica de suporte do website;
e |dentificacdo do produto/servico prestado;

e Respeito pela ética e responsabilidade social;

e Focalizagdo no cliente.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/37/qweb
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Medical Devices - Quality Management Systems - Requirements for Regula-
tory Purposes

Q@ACERT/@C A Certificagdo de acordo com a ISO 13485:2003 evidencia que uma organizagdo possui capacidade para
7, . age Y T . . .
47 2 fornecer Dispositivos Médicos, bem como os servigos associados, que cumprem, de forma consistente,
= apcer os requisitos dos clientes e os requisitos regulamentares aplicaveis.
(7Y
)
,(»,"‘ Suportados nas normas ISO 9000, foram desenvolvidos referenciais orientados para o fabrico de Dispo-
150

sitivos Médicos, que incluem requisitos especificos do sector.

Desta forma, a Certificagao de acordo com o referencial 1ISO 13485:2003 tem por objetivo facilitar a
aplicagdo de regulamentos e diretivas comunitarias.

Vantagens da Certificagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade orientados para o fornecimento de Dispositivos Médicos:

e Aimplementacgdo sistematica, integrada e coerente de ferramentas e procedimentos orientados para as especificidades do
fabrico de dispositivos médicos e servigos associados;

e Dar cumprimento a requisitos regulamentares;
e Evidenciar que os produtos sdo adequados para o fim a que se destinam;
e Potenciar o aumento da confianga dos consumidores e clientes.

Autor: APCER / Link: http://www.apcergroup.com/portugal/index.php/pt/certificacao/41/iso-13485
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