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PROMULGACAO

No presente Manual da Qualidade sao estabelecidos os Objetivos, a Organizacao, as Func¢des, as
Responsabilidades e referidos os procedimentos e meios adotados pela Organizacdo, para garantir
o bom funcionamento do Sistema de Gestéo, constituindo por isso, o documento de referéncia para

todos os colaboradores.

Pela sua importancia, o Diretor do Laboratério Regional de Engenharia Civil promulga o presente
Manual para conhecimento e utilizacdo em toda a Organizacdo, o qual serd atualizado sempre que

necessario.

Promulgue-se o presente Manual,

Ponta Delgada, 7 de janeiro de 2020

O Diretor do Laboratério Regional de Engenharia Civil

Francisco Sousa Fernandes
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Apresentacédo do LREC

1.1 Objetivos

O LREC é uma entidade dependente da SRTOP do Governo da Regido Autonoma dos Acores,

remontando a sua existéncia ao ano de 1980.

O LREC, cuja definicao e atribuicdo de competéncias foi originalmente feita através do Decreto
Regulamentar Regional n°® 41/81/A de 12 de agosto, integra a atual Secretaria Regional dos

Transportes e Obras Publicas.

A orgéanica do LREC continua definida no Decreto Regulamentar Regional n.° 4/2011/A, de 31 de

janeiro de 2011.

A SRTOP tem o NIF n° 600085740 e as suas atuais competéncias estdo evidenciadas no Decreto
Regulamentar Regional n.° 9/2016/A, de 21 de novembro de 2016.

O LREC é um servigo de investigacao cientifica, de apoio as obras de Engenharia Civil, dispondo de
um conjunto de servigos, de natureza laboratorial e de controlo da qualidade dos materiais de
construcao e de metrologia, de divulgacéo de novas técnicas, de colaboragéo na formacao de pessoal
técnico a varios niveis, de promog¢éo de coloquios, conferéncias, simposios e estagios e, finalmente,

de informacéo e divulgacéo cientifica e técnica no dominio da engenharia civil.

Os Servigos de Natureza Laboratorial do LREC séo constituidos pela i) Unidade Laboratorial de
Metrologia (ULM), ii) Unidade Laboratorial de Materiais de Construgdo (ULMC), iii) Unidade
Laboratorial de Materiais Betuminosos (ULMB), iv) Unidade Laboratorial de Geotecnia (ULG), V)

Unidade Laboratorial de Prospecéo e vi) Unidade Laboratorial de Estruturas e Sismica (ULES)..
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O LREC pauta-se pelos seguintes Valores:

Competéncia, Isenc¢éo, Idoneidade, Exceléncia, Sustentabilidade e Inovacgéo.

1.2 Areas de atividade

As atividades do LREC consistem na promog¢dao de investigagao cientifica e prestacéo de servigos no
dominio da engenharia civil, através da realizacéo de estudos e emisséo de pareceres técnicos, bem
como na realizagéo de ensaios de diversos materiais de construgdo de acordo com as normas,
recomendacdes, especificacdes e regulamentos aplicaveis. Sdo ainda atividades do LREC a
organizagdo e promocdo de agbes de formagdo, conferéncias, congressos, outras reunides e

publicagdes.

Estas atividades incidem sobre as seguintes areas:

. Geotecnia;

. Materiais de Construgao;

. Materiais Betuminosos;

. Estruturas e Engenharia Sismica;
. Prospecéo;

. Metrologia.

1.3 NomeagdOes e Responsabilidades

A Gestéo de Topo do Laboratério Regional de Engenharia Civil é o Diretor do LREC. O Despacho
publicado em Jornal Oficial n°® 1646, Il Série de 10 de agosto de 2017 da Presidéncia do Governo
Regional, Secretaria Regional dos Transportes e Obras Publicas, nomeia para o exercicio daquelas

funcdes o Sr. Eng.° Francisco Sousa Fernandes.

O Despacho de 22 de agosto de 2017, de Sua Ex.2, a Senhora Secretaria Regional dos Transportes

e Obras Publicas evidencia a imparcialidade, independéncia e integridade do LREC.
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Para o disposto neste Manual da Qualidade, foi nomeado para Gestora da Qualidade a Sr.2 Eng.2
Isabel Maria Ribeiro da Fonseca Dias, pelo Despacho de 22 de agosto de 2017 de Sua Exa. a

Senhora Secretéria Regional dos Transportes e Obras Publicas.

E da responsabilidade do Diretor do LREC (DL), no ambito das suas competéncias, proporcionar
todos os instrumentos e meios necessarios a implementacdo e desenvolvimento do SG do LREC,
cabendo a Secretaria Regional da tutela assegurar esses meios, nas situacdes que excedam as

competéncias atribuidas ao DL.

O Gestor da Qualidade do LREC é o responsavel por garantir o cumprimento das regras referidas
neste Manual, cumprindo assim os requisitos da NP EN ISO/IEC 17025 e da NP EN ISO 9001, normas

de referéncia do Sistema de Gestao.

Os Gestores de Processos e 0os Responsaveis Técnicos de cada Unidade Laboratorial (UL), sao
responsaveis pelo cumprimento estrito das disposi¢cdes que concretizam a Politica da Qualidade do
LREC.

1.4 Localizacao e identificacéo postal

O LREC situa-se na Regido Auténoma dos Acores, ilha de S. Miguel, na cidade de Ponta Delgada.

Para efeitos postais é identificado por:

LREC — Laborat6rio Regional de Engenharia Civil
Rua de S. Gongalo, s/n

9500 — 343 Ponta Delgada

Tel.: 296 301 500 — Fax. 296 654 109/183

Email (geral): Irec@azores.gov.pt

1.5 Instalagbes

O edificio do LREC ocupa uma area de cerca de 3870 m2, distribuida por dois pisos. No rés-do-chao
localiza-se o hall da entrada principal, os servigcos administrativos, a area laboratorial, as garagens, o

auditério e o arquivo do centro de documentacdo e no 1° andar os gabinetes dos técnicos e das
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chefias, o centro de documentacéo, a sala de formacao e uma sala laboratorial. A &rea laboratorial,
com cerca de 420 m2, encontra-se dividida em seis unidades laboratoriais, adstritas a duas Direcoes
de Servico. Na Figura 1 apresenta-se uma planta esquemética do LREC.
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Figura 1 - Esquema representativo do LREC

1.6.1 Organigrama geral

Apresenta-se na Figura 2 o organigrama hierarquico e funcional do LREC com indicacdo da sua
insercdo na SRTOP, representada pela dependéncia hierarquica do Diretor do LREC relativamente
ao Secretario Regional dos Transportes e Obras Publicas, e contendo as diferentes areas em que se
divide o LREC.
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SRTOP

Figura 2 - Organigrama hierarquico e funcional do LREC com indicacao da sua inser¢do na SRTOP

1.6.2 Quadro funcional do Sistema de Gestéao

O LREC tem um quadro de pessoal de gestéo e técnico com a competéncia, autoridade e os meios
necessarios para o desempenho das suas funcdes. No anexo | encontram-se descritas as funcgdes,
responsabilidades e requisitos minimos para o desempenho de cada fungao.

1.6.2.1 Outro Pessoal

CTTS
EstagiariosLe T
Trabalhadores em periodo experimental do vinculo de carreiras gerais da Administracao Publica

A w DD PR

Outros Programas
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As atividades do LREC que sejam executadas com apoio do pessoal que se encontre numa das
situacdes anteriormente referidas devem ser supervisionadas pelos responsaveis das mesmas.
Refira-se ainda, que o LREC garante, que estes trabalhadores s6 desempenham atividades para as
guais tenham competéncia e que trabalham de acordo com o sistema de gestdo implementado na

organizacao.

1.6.3 Regras de substituicao

Tendo em vista assegurar, em qualquer momento, a eficacia da organizacdo do LREC, listam-se no
Anexo Il as regras de substituicdo que foram estabelecidas no ambito do SG. Neste Anexo estdo

indicados todos os colaboradores do LREC e respetivas categorias profissionais.

1.7 Processos de Comunicacgéao

A gestdo do topo do LREC assegura o estabelecimento dos processos de comunicacao apropriados,
tendo em vista a eficacia do SG. Assim, a comunica¢do do LREC com o0s seus clientes e partes
interessadas realiza-se através do seu site, via correio eletrénico, por telefone, envio regular de News
Letters e das propostas de trabalho que elabora. No LREC a comunicagdo ocorre, essencialmente,
através do contacto direto, da utilizacdo da AGD e da realizacdo de reunides periodicas. As

verificagfes e aprovagdes dos documentos séo evidenciadas nos despachos via AGD.
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Referéncias

2.1 Bibliografia

. Decreto Regulamentar Regional n°® 41/81/A de 12 de agosto;
. Decreto Regulamentar Regional n.° 4/2011/A, de 31 de janeiro de 2011;
o Decreto Regulamentar Regional n.° 9/2016/A, de 21 de novembro de 2016;

NP EN ISO/IEC 17025 — “Requisitos gerais de competéncia para laboratérios de ensaio e

calibracao”;

. OGC 001 - IPAC — “Guia interpretativo da NP EN ISO/IEC 17025

. VIM - “Vocabulario Internacional de Metrologia. Termos e defini¢cdes”;

. NP EN ISO 9001 — “Sistemas de gestao da qualidade. Requisitos”;

. NP EN ISO 9000 — “Sistemas de gestao da qualidade. Fundamentos e vocabulario”;

. NP EN ISO/IEC 17000 - “Avaliagao da conformidade. Vocabulario e principios gerais”.

e NP EN ISO 19011 - Linhas de orientagéo para auditores a sistemas de gestéo

2.2. Defini¢oes

As definicbes constantes no presente Manual da Qualidade encontram-se de acordo com o0s
referenciais normativos NP EN ISO 9000 e NP EN ISO/IEC 17000.

e Gestor de Processo — Coordena as atividades do processo
e Gestor Operacional - Realiza as atividades do processo

¢ Manual da Qualidade — Documento que especifica o sistema de gestdo da qualidade da
organizacao.
e Manual de Funcdes — Documento que especifica as funcdes desempenhadas por cada

colaborador.

e Manual do Colaborador — Documento que ajuda na integracdo e acolhimento de novos

colaboradores.
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e Processo - resultado de um conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes que

transformam “entradas” em “saidas”.

o Sistema de Gestdo — conjunto da estrutura organizacional, das responsabilidades, dos

procedimentos, dos processos e dos recursos para implementar a gestdo da qualidade.

e Cliente — O LREC considera que requerente / requisitante € o mesmo que cliente

2.3 Siglas

CD - Centro de Documentacao

DL — Diretor do LREC

DS — Diretor de Servigos

DSEMC - Dire¢éo de Servicos de Estruturas e Materiais de Construgéo
DSGP - Direcdo de Servigos de Geotecnia e Prospecéo
DAFP — Divisédo Administrativa e Financeira e de Planeamento
GQ - Gestor da Qualidade

GO — Gestor Operacional

GP — Gestor de Processo

IPAC — Instituto Portugués de Acreditagcdo

IT — Instrucéo de Trabalho

LREC — Laboratério Regional de Engenharia Civil

MQ — Manual da Qualidade

MF — Manual de Func¢bes

MC — Manual do Colaborador

NP — Norma Portuguesa

PG — Procedimento de Gestéo

PO — Procedimento Operativo

PT — Procedimento Técnico
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RI — Responsavel Informatico

RM — Responsavel Metrolégico

RS — Responsavel de Sala

RT — Responséavel Técnico

RAA — Regido Autonoma dos Agores

SAF — Secg¢éo Administrativa e Financeira

SG - Sistema de Gestéo

SRTOP- Secretaria Regional dos Transportes e Obras Publicas
TL — Técnico de Laboratorio

UL — Unidade Laboratorial

ULES - Unidade Laboratorial de Estruturas e Sismica
ULG - Unidade Laboratorial de Geotecnia

ULM — Unidade Laboratorial de Metrologia

ULMB - Unidade Laboratorial de Materiais Betuminosos
ULMC — Unidade Laboratorial de Materiais de Construgéo

ULP — Unidade Laboratorial de Prospecéao.
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Sistema de Gestao

3.1 Requisitos gerais

O LREC estabeleceu, documentou, implementou e mantém um SG de acordo com a OPCAO A da
norma NP EN ISO /IEC 17025, de acordo com os requisitos das normas de referéncia, que permite
assegurar a melhoria constante da performance operacional da organizacdo, para cumprir as
necessidades correntes e futuras dos clientes e partes interessadas, cumprir 0S seus requisitos e
superar as suas expectativas bem como das entidades reguladoras e das organizacdes que afetem

o reconhecimento.

O SG foi criado a partir da identificacdo dos processos (ver ponto 3.3 deste manual).

A implementacdo e evolugdo do SG assenta numa metodologia de melhoria, em que as acdes a
planear, executar, verificar e agir estdo inerentes a uma visao global do desempenho de todos os

processos que estruturam o SG.

3.1.1 Responsabilidades do Laboratoério

As atividades desenvolvidas pelo LREC satisfazem as necessidades dos seus clientes e partes
interessadas, sé@o realizadas ao abrigo das normas em vigor e dos requisitos regulamentares
aplicaveis, e 0 seu SG cumpre os requisitos da NP EN ISO/IEC 17025 e da NP EN ISO 9001.

3.1.2 Politica da Qualidade

E politica do Laboratério Regional de Engenharia Civil (LREC) obter e manter um elevado nivel de
Qualidade em todas as suas atividades, avaliando, de modo imparcial e isento, os bens e servigos
disponibilizados por terceiros, tendo como objetivo principal a satisfacdo das necessidades e

expectativas de todos os seus Stakeholders..

O Sistema de Gestao do LREC é um esforco coletivo de todos os funcionarios deste Laboratério na

prossecucao desse objetivo, pautado pela rigorosa observancia das boas praticas profissionais e do
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disposto nas normas NP EN ISO/IEC 17025 — “Requisitos gerais de competéncia para laboratérios

de ensaio e calibracdo” e NP EN ISO 9001 — “Sistemas de gestdo da qualidade — requisitos”.

Assim a Gestéo de Topo do LREC assume o compromisso de gerir o Laboratério de modo a garantir

o cumprimento das referidas normas, procurando motivar todos os colaboradores na prossecucao

dos objetivos definidos, tendo como principios orientadores:

A prestacdo de um servico de Qualidade, adequado aos requisitos e expectativas dos seus

Clientes e partes interessadas, bem como aos requisitos legais, normativos e regulamentares;
A melhoria da eficacia do Sistema de Gestdo e o cumprimento dos objetivos estabelecidos;

A otimizacao e racionalizagdo dos recursos materiais e financeiros, com o objetivo de garantir

niveis de eficiéncia elevados;
A promocdo da investigacdo cientifica e desenvolvimento tecnologico no dominio da
engenharia civil,

O envolvimento de todos os colaboradores de modo a familiarizarem-se com toda a
documentacdo da Qualidade e aplicarem as respetivas politicas e procedimentos no seu
trabalho;

A valorizacéo de todos os colaboradores através do desenvolvimento das suas competéncias,
da sua participacdo em acdes que visem a melhoria da qualidade do servico e do permanente

incentivo ao exercicio das boas praticas profissionais, salde e seguranca.

A confidencialidade, a imparcialidade e a independéncia em todas as atividades realizadas.

A politica da Qualidade do LREC tem a aprovagéo, o empenho, e o total apoio da Secretaria Regional

dos Transportes e Obras Publicas (SRTOP) que pretende, por este meio, contribuir para que os

setores de atividade da Regido Autbnoma dos Agores ligados a construcéo civil e obras publicas, nos

quais o LREC intervém, disponham de um conjunto de servigos, de natureza laboratorial e de controlo

da Qualidade, com a garantia da idoneidade, de isen¢éo e da aspiracao a Exceléncia.
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3.1.3 Confidencialidade e Compromisso com a Politica da Qualidade

Todos os colaboradores do LREC assinam um termo de confidencialidade e de compromisso com a
Politica da Qualidade, em que declaram tomar conhecimento da existéncia do SG do LREC e que se
comprometem com a Politica da Qualidade e a manter sigilo no que se refere a toda e qualquer
informacdo a que tém acesso no desempenho das suas fungbes, nomeadamente no relativo a

métodos, resultados de ensaio e resultados de calibracfes.

A assinatura do termo de confidencialidade devera ser também solicitada a todas as pessoas externas
ao servico que por qualquer motivo possam ter acesso a informacéo relativa ao sistema de gestéo do
LREC e em especial a métodos, resultados de ensaio e de calibragbes. Neste grupo de pessoas
enquadram-se por exemplo os i) fornecedores de servigos desde consultores, auditores, vendedores
de equipamento, etc; ii) estagiarios; iii) clientes que solicitam ensaios ao laboratério e requerem

autorizacao para assistirem a execu¢ao dos mesmos.

O termo de confidencialidade e de compromisso com a politica da Qualidade sera arquivado no

processo individual de cada colaborador.

No caso de se tratar de termos de confidencialidade assinados por pessoas externas aos Servicos
estes devem ficar associados aos processos gue justificam a presenca das mesmas nas instalacbes
do LREC.

As informagdes sobre os clientes provenientes de outras fontes, que ndo os proprios, sdo também

mantidas confidenciais entre o cliente e o laboratorio.

3.1.4. Imparcialidade e independéncia

O LREC em todos os seus dominios de atividade, garante sempre a imparcialidade e a independéncia
relativamente as mesmas, dado que todos os colaboradores se comprometeram com a Politica da
Qualidade e com a Confidencialidade, para além do estabelecido nas clausulas contratuais dos

funcionérios da Administracéo Regional.
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Sempre que estes servicos tém por base os resultados dos ensaios e calibracdes realizadas nas ULS,
também as condi¢Bes de acesso ao LREC e as diversas ULS, bem como o sistema de codificagéo
das amostras e ou equipamentos, e o0 sistema de controlo de registos, sdo instrumentos de garantia

de isengéo e independéncia.

No caso da ULM que presta servicos de gestdo de equipamentos para as outras Unidades
Laboratoriais do LREC, a sua independéncia esta salvaguardada pela existéncia de 1 RT

independente nas suas fun¢des relativamente as ULS anteriormente referidas.

O LREC reavalia os seus riscos a imparcialidade sempre que se identifiquem alteracbes
nomeadamente, entrada de novos colaboradores, acumulacdo de fungbes e alteracbes

organizacionais.

3.2. Ambito do sistema de gest&o

3.2.1 Ambito da acreditacéo

O SG implementado pelo LREC de acordo com a NP EN ISO/IEC 17025 abrange as atividades
desenvolvidas para a realizacdo dos ensaios constantes do L0478 e do M0101 tanto nas instalagbes
permanentes do LREC como instalagfes do cliente.

As ULS do LREC onde se realizam 0s ensaios acreditados sdo as seguintes:

. Geotecnia;

. Materiais de Construgao;
. Materiais Betuminosos;
. Metrologia.

No anexo Il listam-se todos os ensaios realizados no LREC no ambito da acreditacdo com descrigdo

flexivel intermédia.

No anexo IV listam-se todos os ensaios que 0 LREC executa.
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3.2.2. Ambito da certificacdo

O SG implementado pelo LREC de acordo com a NP EN ISO 9001 abrange as seguintes atividades,

no dominio da engenharia civil,

. Promocéo de investigacéo cientifica;

. Realizacdo de estudos e emissdo de pareceres técnicos;

. Realizacdo de sondagens geotécnicas, excluindo-se a execug¢do dos Ensaios SPT;

. Organizacado e promocdao de acdes de formagéo, conferéncias, congressos, outras reunioes e
publicagdes.

3.3. Abordagem por processos

A concecdo do SG do LREC baseia-se na estrutura desta organizacdo, estando assente em

processos, cuja eficacia € medida através da monitoriza¢éo por indicadores de desempenho.

3.3.1. Identificacédo e interacdo entre 0S processos

Os processos identificados no LREC podem ser representados através do esquema da figura 3 que

permite identificar a sua sequéncia e interagao:

TIPO DE PROCESSOS:
REALIZACAO: Processos que estio diretamente relacionados com a prestacéo do servico.

GESTAO: Processos que nio estfo diretamente relacionados com a prestacdo do servico, mas séo

necessarios para criarem condi¢gées aos processos que o fazem.

SUPORTE: Processos que ndo contribuem para a criagédo de valor.
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Figura 3 — Rede de Processos do LREC
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3.3.2. Descri¢cao e monitorizagdo dos processos

Para cada um dos processos identificados foi elaborada uma Ficha de Processo, para a sua descrigdo

e monitorizagdo bem como a interagéo entre os mesmos (Anexo V).

3.3.3 Matriz de relacdo dos processos com as normas NP EN ISO/IEC 17025 e NP EN
ISO 9001

No Anexo VI apresenta-se uma matriz de correspondéncia dos requisitos da Norma NP EN ISO 9001
e NP EN ISO /IEC 17025 com o sistema documental do LREC, ou seja, a forma como a organizacao

responde a cada uma das exigéncias dos referenciais referidos.

3.4 Requisitos de documentacao

3.4.1 Estrutura documental

Os objetivos globais da politica da Qualidade do LREC estao reproduzidos no inicio deste MQ e
constam do despacho da Secretaria Regional dos Transportes e Obras Publicas. O SG satisfaz um
conjunto de critérios de gestdo da qualidade concretizados no MQ e em outros documentos, entre 0s
guais os procedimentos, as normas e as instrucdes. Tais critérios cobrem todas as atividades que

tém influéncia na qualidade dos servicos prestados aos clientes.

Os PG, PT, PO e IT depois de implementados, tornam-se regras estabelecidas, pelas quais as

diversas atividades sdo definidas, organizadas e controladas.

A estrutura documental do SG, conforme o esquema da figura 4, é a seguinte:

. 1° Nivel - MQ, MF, MC

. 2° Nivel — PG que complementam o MQ

. 3° Nivel = PT, PO e IT

. 4° Nivel — Fichas de Processos, Modelos, registos e outros documentos
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Figura 4 — Piramide Documental do LREC

A metodologia para controlo de documentos do SG, internos ou externos ao LREC, esta descrita no

PG LREC 01.

3.4.2 Manual da Qualidade

O MQ encontra-se dividido em 3 capitulos:

. Capitulo 1:  Apresentacéo do LREC
. Capitulo 2: Referéncias
. Capitulo 3: Sistema de Gestdo

Como anexos apresentam-se:

. Anexo |: Manual de Fungtes

. Anexo II: Quadro atual do pessoal do LREC e fun¢des desempenhadas no ambito do SG
. Anexo Il - Lista de Ensaios sob Acreditacdo Flexivel Intermédia

. Anexo |V: Lista de ensaios realizados pelo LREC

. Anexo V: Fichas de Processos
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. Anexo VI. Matriz de relacdo dos processos com as normas de referéncia e respetivos
documentos

3.4.3 Procedimentos

Os procedimentos escritos que complementam o MQ estéo listados no Anexo VI e pretendem

clarificar algumas formas de atuacédo do LREC.

3.5 - Analise de consultas, propostas e contratos

A analise de consultas, propostas e contratos esta descrita no PG LREC 02.

3.6. Subcontratacao

O LREC néo pratica a subcontratacédo de servicos a outros Laboratérios de ensaios, no campo dos
ensaios constantes do Anexo Técnico, de uma forma permanente ou sistematica. Caso tenha de
recorrer a subcontratacdo em situagdes excecionais, tais como a avaria de algum equipamento de
ensaio, falta de recursos ou sobrecarga de trabalho, o LREC obter& por escrito a prévia concordancia
do cliente e responsabilizar-se-a pelo trabalho subcontratado, salvo se existirem exigéncias legais ou
do cliente para o subcontratado a utilizar. Sempre que houver subcontratacdo daqueles ensaios e ou
calibracdes, o LREC recorrera a laboratorios acreditados segundo a NP EN ISO/IEC 17025. Para os
ensaios e calibracbes fora do ambito da acreditacéo, o LREC, sempre que possivel, procurara seguir

a mesma regra.

Relativamente as outras atividades desenvolvidas no LREC, caso tenha de recorrer & subcontratagéo,
tais como falta de recursos ou sobrecarga de trabalho, o LREC obter4 por escrito a prévia
concordancia do cliente e responsabilizar-se-4 pelo trabalho subcontratado, salvo se existirem

exigéncias legais ou do cliente para o subcontratado a utilizar.

Em ambas as situacfes, sempre que ocorra subcontratacdo, os subcontratados terdo que evidenciar
a conformidade com a NP EN ISO/IEC 17025 e a NP EN ISO 9001. A avaliagdo do servico de

subcontratacao sera feita conforme descrito na IT 13.01.
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3.7. Servigo ao Cliente e Partes Interessadas

O LREC tem como Politica da Qualidade a satisfacdo dos clientes e partes interessadas, cooperando
com eles, nomeadamente, no que diz respeito aos esclarecimentos dos pedidos, bem como na

interpretacao dos resultados enviados.

O LREC para obter a informacao dos seus clientes e partes interessadas relativamente ao grau de
satisfacdo sobre os trabalhos realizados, com o objetivo de melhorar o SG segue o descrito na IT
02.01.

Para os clientes que pretendam assistir a realizacao dos ensaios bem como as regras de amostragem

e ou itens a calibrar, deve-se atender ao definido no PG 03.

3.8. Reclamacbes

A politica e a metodologia de tratamento das reclamacdes de clientes ou terceiros seguem o
estabelecido na IT 02.01.

3.9. Melhoria

Todos os colaboradores do LREC representam um papel ativo na melhoria do SG, pelo empenho e

cuidado no decorrer das suas atividades.

O SG implementado pelo LREC, foi desenvolvido de forma a garantir a melhoria do sistema. A
melhoria é assegurada pelo empenho do DL do LREC no planeamento do SG, Processo Gestédo do
Sistema (Proc. 01) e pelo Processo de Avaliagdo e Melhoria (Proc. 02). Também séo consideradas

as sugestdes efetuadas pelos colaboradores do LREC e outras partes interessadas.

Estes mecanismos articulam-se entre si, podendo resumir-se através do esquema da figura 5.

Modelo PG LREC 01-01 / Rev. 01 Pagina 24 de 25




CREC
Laboratério Regional
de Engenharia Civil

Manual da Qualidade
Sistema de Gestao

Edigcdo: D
Revisdo: 01
Data: 7/01/2020

Melhoria
Reviséo pela
Gestéo ‘
Politica e
Objetivos da
Qualidade

(Planear)

Acdes Corretivas [ __1
Implementagé&o e
Funcionamento
Monitorizag&o (Executar)
Auditorias /

Internas
(Verificar)

Figura 5 - Ciclo de melhoria
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