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Introducao

Promulgacdo

O Conselhode Administracdoda EPO - Centro Escolare Empresarial do Sudoeste Alentejano, SAdeclaraque o presente Manual
da Qualidade descreve o Sistema de Gestio da Qualidade da EPO segundo a norma de referéncia NP EN ISO 9001:2015.

A Missdo, Visdo, Valores, Politica da Qualidade e o Sistema de Gestido da Qualidade (SGQ) descritos neste Manual da
Qualidade aplicam-se aos processos definidos no ambito do SGQ.

Através do cumprimento das disposicoes do Manual da Qualidade evidencia-se a existéncia de uma organizacdo e de meios
humanos e materiais capazes de dar confianca aos alunos, familias e outras partes interessadas, de que os servicos prestados
satisfazem os requisitos da Qualidade legalmente exigidos e adicionalmente as necessidades expressas por estes.

Edaresponsabilidade de todos os colaboradores da EPO asuaimplementacdo e cumprimento, de formaaconcretizarem-se os
objetivos subjacentes ao Sistema de Gestao da Qualidade que suporta.

O Conselho de Administracdo da EPO é o primeiro responsavel por garantir, a todos os niveis, o cumprimento das
determinacdes que constam deste Manual da Qualidade, manifestando o seu compromisso com a Qualidade e em
conformidade promulga a presente edicdo do Manual da Qualidade.

A data da promulgacao é a data de aprovacado do Manual da Qualidade.

O Presidente do Conselho de Administracao

A versido atualizada do documento encontra-se no portal. Nio é garantida a sua atualizacido quando impresso.

Horta dos Reis, Edificio Vale Bom | 7630-150 Odemira - Portugal C°""“""j’° POR:
Telefone: (+351) 283 320 440 | Fax (+351) 283 320 449 PR/ PoRTUGAL
(+351) | Fax (+351) pocii .‘ !J
e ¢r\l.

geral@epo-sa.pt | www.epo-sa.pt 2020




E Q) CENTRO ESCOLAR Manual da Qualidade | RGO10
I E EMPRESARIAL 2 Edicao

SUDOLSTE ALENTEJANO

Apresentacao da EPO - Centro Escolar e Empresarial do Sudoeste Alentejano, SA.

Apresentacao

A Escola Profissional de Odemira iniciou a sua atividade no ano letivo de 1990-1991 no emblematico edificio da Fabrica
Miranda da Camara Municipal de Odemira, tendo depois, durante o ano de 1996 sido transferida para os edificios da Horta
dos Reis e ValeBom.

Mais tarde, em 1999, é criada a Fundacdo Odemira, que teve os seus estatutos aprovados em Assembleia Municipal de 8 de
julhodo mesmo ano, centrando a sua atividade principal naformacao.

Com a publicacdo da Lei 1/2012 de 3 de janeiro a Fundacdo Odemira foi extinta, tendo a partir de 28 de junho de 2013
nascido a EPO - Centro Escolar e Empresarial do Sudoeste Alentejano, SA, empresa constituida pela ARMERIA - Grupo
Empresarial do Mira,SA.

Em 04 de junho de 2014, o Diretor-Geral dos Estabelecimentos Escolares ratifica o 20° aditamento a autorizacao prévia de
funcionamenton.®22,noqualémencionadoque aentidade proprietariadaEscolaProfissional de Odemiraque, por motivos da
extincdo da Fundacdo Odemira, de acordo com a Lei Quadro n.°24/2012 de 9 de julho, passa para “EPO - Centro Escolar e
Empresarial do Sudoeste Alentejano, SA”,sediada em Horta dos Reis, Odemira.

Atualmente o capital da EPO - Centro Escolar e Empresarial do Sudoeste Alentejano SA é detido pelo Grupo ARMERIAe pela
Associacdo de Beneficidrios do Mira.

Morada: Horta dos Reis, Edificio Vale Bom, 7630-150 Odemira
Site: www.epo-sa.pt

E-Mail:geral@epo-sa.pt

Telefone: 283 320 440

Visao, Missao e Valores
Visao

Afirmar um centro escolar e empresarial de referéncia nacional, potenciando o sucesso académico e profissional dos alunos e
formandos, por forma a obter um elevado grau de satisfacdo de todos os intervenientes no processo de ensino/formacao.

Missao
Qualificar cidad3os e profissionais nas diversas areas dotando-os de conhecimentos, competéncias e valores contribuindo

desta forma para uma maior qualificacdo técnica dos recursos humanos existentes na regido, promovendo assim o
desenvolvimento do tecido empresarial e criando condicdes de sustentabilidade econémica e social.

Valores

e  Fortesprincipios de éticae deontologia no desenvolvimento de todas as atividades;

e  Promocao da honestidade e profissionalismo dos recursos humanos internos, reconhecendo e valorizando as suas
capacidadesindividuais e coletivas;

e Responsabilidade social,com forte ligacdo a comunidade local eregional;
e Orientacdodaatividade paraaobtencdodaexceléncia;
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Contexto

EPO e o Seu Contexto

0OSGQdaEPOfoiimplementadode acordocomrequisitosdaNorma SO 9001:2015, considerando os principios dagestdo da
qualidade, alegislacdo em vigor, as normas e regulamentos do Grupo ARMERIA, os requisitos dos alunos, familias e de outras
partes relevantes interessadas. O SGQ abrange a Prestacdo de Servicos de Ensino e Formacao Profissional, segundo a
estruturaorganizacional da EPO e os processos estabelecidos.

Na sua atividade, a EPO identifica alguns fatores internos e externos que influenciam a determinacao dos requisitos dos
alunos e familias e das necessidades e expetativas das outras partes interessadas relevantes (PIR), assim como a capacidade
da EPO em atingir esses requisitos, em satisfazer essas necessidades e expetativas. Esses fatores (internos e externos) e as
partesinteressadaserelevante no SGQestaorefletidos naanalise SWOT efetuadano ambito dadefinicdo estratégicada EPO.

O Conselho de Administracdo no ambito de atuacdo do seu Processo de Gestao Estratégica utiliza o pensamento baseado
emriscorecorrendo a metodologiade anélise SWOT paraidentificar eventuais riscos e oportunidades.

Os requisitos das partes relevantes interessadas (alunos, familias, empresas, comunidade envolvente, reguladores, colaboradores,
fornecedores, etc.), as expetativas e as necessidades das mesmas sio bastante dindmicas e, por vezes, com um elevado grau de
complexidade. Quando nédo sio satisfeitas, podem originar riscos para a EPO e colocar em causa a sua sustentabilidade. AEPO
procuramitigaressesriscos atravésdadefiniciode objetivos e deumplanode acdo paraalcancaros resultados pretendidos.

Esses objetivos sdo incluidos nos processos de realizacdo da atividade e os resultados sdo medidos e monitorizados de forma
constante paramitigarriscos, minimizaraocorrénciade desvios e também paraassegurar asuadetecio e correcdoem tempo Util.

A informacao sobre o contexto, avaliacido do risco, objetivos e acdes esta refletida nos seguintes documentos:

e PlanoEstratégico
e BusinessPlan

e PlanodeAcao

e ProjetoEducativo

Necessidades e Expetativas das Partes Interessadas Relevantes

As Partes Interessadas Relevantes (PIR) determinadas pela EPO sdo, em geral, os seus Stakeholders, nomeadamente: alunos,
docentes, funcionarios,encarregados deeducacio,empresas,fornecedores, colaboradores ereguladores.

As expetativas das PIR sdo consideradas no planeamento e na estratégiada EPO durante a preparacao do Plano Estratégico e
Business Plane saoidentificadasnodecorrerdos contactosecomunicacdesestabelecidasentreaspartes,nomeadamente:

e Noscontratos,acordos e protocolos celebrados com Empresas, Parceiros e Prestadores de Servicos;
e  Naspré-inscricoesdosformandos;
e Nos pedidos e solicitacdes dos Alunos, Familias, Empresas, Parceiros, Fornecedores;
e Naavaliacdoindividual de cadaAluno e Colaborador;
e Nalegislacdoemitidae aplicavel a atividade daEPO;
e Nasdiretivas doGrupo;
e |nquéritosdesatisfacdo/auscultacdoefetuados;
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Ambito e campo de aplicacdo do SGQ

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) da EPO tem o seguinte ambito: Prestacdo de Servicos de Ensino e Formacao
Profissional.

O presente Manual da Qualidade (MQ) é aplicavel a todos os colaboradores da EPO, de acordo com as respetivas
competéncias e atodas as atividades e processos que, direta ou indiretamente, afetam os resultados esperados e a qualidade
do servico prestado pela EPO.

Objetivos do Manual
O presente Manual tem como objetivos:

e Apresentar oSGQ;
e ApresentaraEPO easuaPoliticada Qualidade.

Deste modo, o Manual da Qualidade deve servisto e interpretado por todos os colaboradores como o elemento orientador e
descritordaorganizacaofuncional,das responsabilidades, competéncias e procedimentos, consonantes como SGQ,de formaa:

e  Constituirodocumento privilegiado de suporte ao SGQ;
e  Seruma referénciade base para as Auditorias ao SGQ;

e  Constituirum meio de informacao, consulta, coordenacio, consciencializacdo, envolvimento e motivacdo de todos os
colaboradores, relativamente a relevancia da sua participacdo e aimportancia das suas atividades para a concretizacdo
dos objetivos da qualidade e para atomada de acdes conducentes a obtencio da melhoria continua da qualidade e da
satisfacdo dos alunos, familias e outras partes interessadas da EPO.

EPO e os processos do SGQ

Para assegurar o funcionamento eficiente das suas atividades, a EPO opta uma abordagem por processos. Definiu um
conjunto de atividades que agrupam processos e que estdo interligadas e interagem entre si, utilizando recursos para
transformar entradas (inputs) em saidas (outputs), procedimentos e controlo paragarantir que os processos sio realizados como
planeado.

Recorre a metodologia PDCA (Planeamento, Realizacao, Andlise e Correcéo) para assegurar a melhoria continua dos mesmos.
As imagens seguintes ilustram os elementos de cada processo, e a forma como foi organizado o SGQ, de forma a assegurar o
cumprimento dos requisitosdanormalSO 9001:2015:
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PS 05 - Gestao de Recursos Humanos PS 06 - Gestao de Patrimonio

Processos de Suporte

Os processos da EPO encontram-se definidos nos respetivos documentos especificos de processos.
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LIDERANCA
LIDERANGA E COMPROMISSO

O compromissodo Conselho de Administracdo e Direcdo Pedagégicada EPO com o SGQ e o enfoque nas Partes Interessadas
Relevantes (PIR) sdo evidenciados atravésde:

e  Determinacdode Objetivos e implementacdo de uma Politicade Qualidade consistentes com os objetivos estratégicos
daEPO (Plano Estratégico, Business Plan, Reuniées CA, Analise SWOT);

e  Comunicacdodos Objetivos e da Politicada Qualidade e da suaimportancia (Reunies, Avaliacoes);
e Integracdoe manutencdoda Politicada Qualidade no SGQ e nos processos da EPO;
e IncluiraeficiciadoSGQnosobjetivosdaEPO (Revisio pelaGestédo, Business Plan, Plano Estratégico, Planode Acdo);

e  Promocidodeumaculturade risconagestdodos processosinternos e de melhoriacontinua (Analise SWOT na definicao
daestratégia, planeamento e pontos de situacdo em reuniées com a Direcdo Pedagdgica);

e Disponibilizacdo dos meios técnicos e humanos necessarios para aimplementacao e manutencdodo SGQ;

e  CompromissodosColaboradoresedaDirecdoPedagégicacomaPoliticade Qualidade,comaeficiciadoSGQecom a
conformidadedosrequisitos;

e Suporte asfuncoesrelevantesda Lideranca e naimplementacdo e manutencao do SGQ.

POLITICA DA QUALIDADE (PQ)
A nossa politica de qualidade assenta nos seguintes principios:

e  Promover asatisfacio e fidelizacdo dos nossos clientes;
e  Formare qualificar recursos humanos especializados e ajustados ao tecido empresarial daregiao;
e Pugnarpelaconstrucaode umaescolainclusiva, com cultura democratica e umaforte atitude ética;

e FomentarainovacdoequalidadedosservicosprestadosgarantindoaimplementacdoemelhoriacontinuadoSistema
de Gestdo deQualidade.

A PQ foi definida e aprovada pelo Conselho de Administracao, é disponibilizada a todas as PIR através do seguinte:

e  Site:www.epo-sa.pt/sobre-a-epo.html
e Portal interno: http://portal.grupoarmeria.pt/

E comunicada a todos os colaboradores através de divulgacio em reunides e disponibilizacdo naintranet. APQ é revista com
uma frequéncia minima anual, e aprovada pelo Conselho de Administracdo aquando da Revisdo pela Gestao, sendo poste-
riormente comunicada atodas as PIR,em caso de alteracoes.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e |nvestirnaeducacaocomo pilar paraacompetitividade e atratividade do territério;
e Dotarosetoreconémicodaregidocomrecursos humanos qualificados;
e Formarde acordocom as necessidades do tecido empresarial;
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e Aumentaronivel de escolaridade dapopulacdo de Odemira;

e Centrarsobre asoportunidades da globalizacao a construcdo de um novo modelo de cidadania.
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PLANEAMENTO
Riscos e Oportunidades, Objetivos e Planos De Acao

Considerando os fatores internos e externos identificados aquando da definicdo da Estratégia e do Planeamento e orisco de
poderem afetar ou condicionar os objetivos que se pretendem alcancar ou as expetativas das PIR, a EPO determina,
implementa e mantém um conjunto de processos cujo objetivo é mitigar esses riscos e assegurar que o SGQ alcanca os
resultados pretendidos e € melhorado bem como prevenireventuais efeitos indesejados conforme definido no documento de
Processo de GestaoEstratégica.

AEPO temdoistipos de planeamento: umalongo prazorefletido no Plano Estratégico e outro anual refletido no Plano de acéo.

Quer os riscos, quer as oportunidades sdo analisadas, registadas. Dessa conclusdo sdo despoletadas acdes caso a
Administracdo assim o entenda e considere relevante.

Os objetivos e planos de acdo sdo divulgados as diversas Direcdes, as quais deverao assegurar uma adequada comunicacio
paratodososcolaboradores e partesinteressadasrelevantes.

Planeamento das Altera¢des

Sempre que, em resultado da Revisao pela Gestao, se determine a necessidade de alterar o SGQ, as alteracdes sdo planeadas,
efetuadas e documentadas, considerando nomeadamente o objetivo da alteracao e eventuais consequéncias, assegurando a
integridade do SGQ, e identificando os recursos necessarios e disponiveis. As alteracdes sdo identificadas nos resultados da
Revisdo pela Gestdo efetuadaao SGQ.

SUPORTE

RECURSOS

Os Colaboradores, as infraestruturas e o ambiente de trabalho para arealizacdo das operacdes sdo determinados pela EPO
e revistos anualmente de forma a assegurar a sua constante disponibilidade e garantir o desenvolvimento, manutencao e
melhoriacontinuada eficiénciado SGQ bem como o aumento do nivel de satisfacdo do Aluno e Familias. Nadeterminacao dos
recursos, sdo considerados os fatores internos e externos que possam afetar a capacidade da EPO no cumprimento dos
requisitos dasPIR.

OsColaboradores tém competéncias, formacao (académica e especifica) e experiéncia profissional necessarias paraacorreta
execucdo das tarefas que lhes sdo atribuidas. A necessidade de recursos € avaliada em cada ano (aquando da revisio do
Business Plan e da preparacao do ano letivo) e as competéncias necessarias desses recursos sdo determinadas para eventuais
necessidadesderecrutamento.

A EPO determina, proporciona e mantém as infraestruturas necessarias para assegurar a realizacdo dos seus servicos bem
como a suaconformidade com os requisitos regulamentares das PIR.

AEPO asseguraagestdodoambiente de trabalho necessario arealizacdodos servicos em conformidade com as necessidades e
expetativas de todas as PIR, e de forma a assegurar o fornecimento dos bens e a prestacado dos servicos de acordo com os
requisitosdefinidos.
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INFORMAGAO DOCUMENTADA (ID)

A EPO definiu, implementou e mantém o SGQ em conformidade com a Norma ISO 9001:2015. O SGQ encontra-se
documentado da seguinte forma:

- Manual daQualidade

- Processos (conforme definidos em EPO e os processos do SGQ)

- Regulamentos Gerais:

RGOO1 | Regulamento Interno

RGO002 | Gestdo Documentacao

RGO03 | Mapade atribuicdo de cargos

RGO004 | Gestadodas Compras

RGOOS5 | Manual de Funcoes

RGO0O06 | Organograma

RGOO7 | Regulamento Disciplinar da EPO

RGO08 | Auditorias Internas

RGO09 | Gestadoda Melhorias

RGO010 | Manual da Qualidade

RGO11 | Manual de Acolhimento

RG012 | Projeto Educativo

- RegulamentosEspecificos:

REOO1 | Regulamento Interno

REO0O2 | Regulamento Técnico Pedagodgico - Ensino e Formacao

REOO3 | Regulamento dos Cursos de Educacdo e Formacao

REO04 | Regulamento de Utilizacdo dos Cacifos Escolares

REOO5 | Regulamento dos Cursos Profissionais

- Impressos tipo que, quando preenchidos, se tornam registos das atividades

- Outros registos (impressos que ndo estando codificados sdo evidéncias de atividades - Exemplo - Guias de remessa,
certificados externos, etc.) e outros documentos que dio orientacdes e fundamentais para a EPO (ex: Plano Estratégico,
Regulamentointerno, Planode Acéo, etc.);
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Todososdocumentosestaotuteladosde acordocomRegulamento Geral 002 - GestaodaDocumentacao edisponibilizados
naintranet.
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OPERACAO

AEPO define,implementae mantémumconjuntode processos ede atividades que interagementre si,e que visamassegurar o
fornecimento dos servicos aos seus Alunos, garantindo ao mesmo tempo, o cumprimento dos requisitos quer dos Alunos, quer
dasrestantes PIR. O processo esquematico estd descrito no ponto 3 deste manual.

Os processos dividem-se em trés grupos distintos, com propdsitos e objetivos distintos.

e PROCESSOSDE GESTAO - Conjunto de atividades coordenadas entre si que asseguram a gestdo, direcio e o controlo
da atividade da prestacdo do servico. Participam e contribuem para a determinacdo, a elaboracdo de politicas e
definicdo de objetivos e asseguram a mensuracao, a medicdo e a monitorizacdo da coeréncia entre os processos de
realizacdo e de suporte. Contribuem também para aidentificacdo de riscos e oportunidades e definicdo de acdes para
assegurar a conformidade com os requisitos dos alunos, e das outras PIR. Estes processos tém por objetivo a melhoria
continuado SGQ nomeadamente:

»  GestdoEstratégica

»  Gestdo daMelhoria

e PROCESSOS OPERACIONALIS - Agrupam as atividades dedicadas ao ciclo de vida dos servicos, sdo sequenciais e
interagementre si,gerandovalor parao Cliente.
»  GestdoCandidaturasPedagdgicas/Financeiras

»  GestdoOfertadoEnsinoe Formacao

e PROCESSOS DE SUPORTE - Apoiam o negdcio suportando Processos de Gestdo e Operacionais. A sua funcao é
contribuir paraobom funcionamento dos outros processos fornecendo os recursos necessarios de formatransversal.
GeramvalorparaasPIR,nomeadamente:

»  GestdodosRecursos Humanos

»  Gestdo doPatriménio

As atividades, responsabilidades, documentos associados e os indicadores para medicdo do desempenho dos processos estao
definidos nos respetivos documentos que suportam cada processo.
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AVALIACAO DO DESEMPENHO
Monitorizacdo, Medicdo, Andlise e Avaliacdo

A EPO determinou um conjunto de processos que devem ser monitorizados de forma a garantir através da analise dos
resultados dessas monitorizacdes, que 0 SGQ cumpre os requisitos das partesinteressadas assim como os objetivos definidos
pelaEPO e pelaNormalSO 9001:2015.

AEPOdefinenoMOD 051 - Planode A¢ado paracadaindicador,o método de medicao, os objetivos e frequéncia paraamedico.

As acoes de melhoria ou corretivas que resultem da analise das medicdes efetuadas sdo registadas e a sua implementacao
verificada. Os resultados desta andlise bem como das respetivas acdes sdo incluidos na Revisdo pela Direcao.

Como o nivel de satisfacdo do aluno é um indicador importante da eficacia do SGQ e do resultado das atividades realizadas
pelaEPO,estdoimplementados,sdo mantidose monitorizados osseguintes processos: Gestdo Ofertado Ensinoe Formacao.

Sempre que ocorra uma manifestacio de insatisfacdo de uma parte interessada, a EPO trata e responde a sua reclamacéo,
fazendooregistodessasreclamacodes,identificandoagdescorretivas,assegurandoasuaimplementacdoassimcomooregistodo
tratamento dado as mesmas.

Nasecretariada EPO estadisponivel um livro de reclamacao conforme exigido por lei. Os
resultados dasatisfacdo ou insatisfacdo sdoincluidos na Revisdo pela Gestao.

Para demonstrar a eficacia e a adequacgao do SGQ, e também para avaliar onde podem ser implementadas melhorias, a EPO
analisa os dados recolhidos através dos indicadores de monitorizacdo e medicao dos processos, bem como através de outras
fontesrelevantes.

A andlise efetuada a estes dados em cada um dos processos, deve proporcionar informacdo que permita avaliar:

e Conformidade dosservicoscomosrequisitos restantes;

e Apreciacdodograude Satisfacdo do Aluno e outras partes interessadas;

e DesempenhoeeficaciadoSGQ;

e Resultado do planeamento efetuado paraotratamentodosriscos e oportunidades;

e Aeficaciadas acdesimplementadas paratratarriscos e oportunidades que tenham sido detetadas;
e DadossobreosPrestadores Externos;

e Asnecessidadesde melhoriado SGQ.

Os dados recolhidos assim como o resultado da andlise que é efetuada no ambito de cada um dos processos, sdo recolhidos e
incluidos na Revisao pela Gestao.
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Auditoria Interna

Anualmente, sdo efetuadas auditorias em todas as areas e processos incluidos no ambito do SGQ, para assegurar a efetiva
implementacdo e manutencdo do SGQ, e a sua conformidade com os requisitos (da EPO,daNormalSO 9001:2015,do Grupo e
das restantes PIR). O Regulamento Geral 008 - Auditorias Interna define as regras a ter em conta no &mbito das auditorias
internas. Os resultados da Auditoria ao SGQ sao incluidos na Revisdo pela Gestao.

Revisdo pela Gestédo

A EPO revé o SGQ com uma frequéncia minima anual, de forma a assegurar a sua continua adequabilidade, eficicia, e
alinhamento com os objetivos estratégicos da EPO. Arevisdo do SGQ inclui avaliar potenciais oportunidades de melhoriae de
mudancaao SGQ,incluindo aPolitica. O planeamentodestareunido é assegurado pela Administracio,oconteidodaAgendada
reunido éde acordo com os seguintes itens:

e Estadodasacéesresultantesdasanterioresrevisdes pelagestao;
e Alteracdo em questdes externas e internas que sdo relevantes para o sistema de gestao da qualidade;
e Informacgdes quanto aodesempenho e aeficiciado sistemade gestdo daqualidade, incluindo tendéncias relativas a:
»  Satisfacdodocliente eretornodeinformaciode partesinteressadas relevantes;
»  Medidaemque osobjetivos da qualidade foram cumpridos;
»  Desempenhodos processos e conformidade dos produtos e servicos:
»  Naoconformidadeseacdescorretivas;
»  Resultados de monitorizacdo e medicao;
»  Resultados dasauditorias;

»  Desempenhodefornecedoresexternos.

e Aadequacdodosrecursos;
o Aceficaciadasacdes empreendidas paratratarosriscos e as oportunidades;

e  Oportunidades demelhoria.

As saidas da revisao pela gestdo devem incluir decisdes e acbes relacionadas com:

e  Oportunidades demelhoria;
e Quaisquer necessidades de alteracbes ao sistema de gestdo daqualidade;

e Necessidades derecursos.

A revisdo pela Gestdo (dados de andlise e resultados da andlise) é sempre documentada.

As acdes corretivas ou de melhoria dai resultantes sdo incluidas no MODO0064 - Mapa de controlo de Melhorias, e
comunicadas aos responsaveis.
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MELHORIA

AEPOidentificaoportunidades de melhorianos processos eimplementaasagdes necessarias paracumprircomosrequisitos
regulamentares e aumentar o grau de satisfacdo das PIR, nomeadamente através da avaliacdo da formacao e do ensino.
Procura melhorar os seus servicos de forma a cumprir com os requisitos, necessidades e expetativas das PIR através dos
questionarios efetuados periodicamente. Previne a ocorréncia de efeitos indesejaveis que possam afetar a qualidade dos seus
servicos através do Processo de Gestdo Estratégica, da Gestdo das Reclamacdes e, no decorrer da realizacdo dos processos,
pelaidentificacdo, andlise e implementacao de acdes preventivas que permitam mitigar e reduzir eventuais riscos que possam
seroriginados pelos fatores internos e externos identificados no seu contexto.

As Nao Conformidades (NC) sio analisadas, assim como as suas causas e consequéncias, e com base nessa informacao, sio
definidas agdes corretivas (AC) e verificada a suaimplementacio, através do regulamento RG 009 Gestdo das Melhorias onde
constam atividades para o tratamento de ndo conformidades detetadas durante arealizacdo dos processos.

Para assegurar que as acdes implementadas sdo apropriadas, adequadas e eficientes no ambito do SGQ, sdo definidos ainda,
nos documentos referidos, os requisitos necessarios para,nomeadamente:

e Determinarascausas, avaliar possiveis acdes paraanao repeticiodas NC;

e Efetuararevisdodas NC (incluindo as provenientes de Reclamacdes de Clientes) e acompanhar a efetiva
implementacdo dasacdescorretivas;

e Determinareimplementar acdes corretivas necessarias para corrigiras NC;
e Registarereverosresultados dessas acoes;

e  Atualizar os riscos e oportunidades identificados no planeamento, sempre que a causa ou a consequéncia estiver
relacionadacomessesriscos e oportunidades;

e  Proporalteracdesao SGQ se necessario, através da Revisio pela Gestao.

Ainformacédo acerca das NC (incluindo acdes corretivas e resultados) é incluida na Revisdo pela Direcdo (ponto Revisdo pela
Gest3o).

A promocao da melhoria continua do SGQ e da sua eficacia é efetuada de forma constante e verificada através da analise
efetuada no processo de Revisdo pela Gestdo, nomeadamente através de:

e  Atualizacdo e comunicacioda Politicada Qualidade;

e Nospreparativos (recolhae andlise de dados para preparacéo) do processo de Gestdo Estratégica;
e AvaliacdodosResultadosdasAuditorias Internas;

e Andlisedosdadosdas monitorizacoes efetuadas;

e Tratamentodas NC e dasAC.
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