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PROMULGACAO DO MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O presente Manual do Sistema de Gestdao da Qualidade (MSGQ) descreve o Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) da M&P — Consultadoria Informatica, de acordo com as disposicoes da
Norma ISO 9001:2008.

Os compromissos, orientacdes e demais informacdes constantes no MSGQ sdo de
cumprimento obrigatorio, sem reservas, por parte de todos os funciondrios, colaboradores e demais
agentes que directa ou indirectamente tenham qualquer relacdo com os servicos prestados pela
M&P — Consultadoria Informatica, designadamente nas Areas de Intervencdo denominadas como
Formacao Profissional e Outsourcing.

Concomitantemente € de igual cumprimento obrigatério na relagdo institucional entre a

M&Pe:

a) Todas as Entidades Ptblicas e Privadas, nacionais ou estrangeiras, com que a M&P tem,
por via de qualquer vinculo juridico ou comercial, relacbes que directa ou indirectamente

impliquem com os servigos prestados no ambito das disposi¢Oes aplicaveis ao SGQ;

b) Os Clientes, em qualquer fase ou etapa da prestacdo dos servigos abrangidos no ambito da

Certificacao;
c) Os Fornecedores, seja na fase de aprovisionamento, seja na recepcao dos produtos e
servicos fornecidos ou ainda na avaliacdo e seleccdo dos mesmos, desde que envolvendo os

servicos abrangidos no ambito da certificacao.

Constitui responsabilidade de todos os intervenientes referenciados no segundo paragrafo da

presente pagina a implementacdo das disposi¢cdes incluidas no MSGQ, de forma a constituir uma
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base sélida para a melhoria continua da Qualidade dos Servicos prestados.

Através do cumprimento das disposicoes do MSGQ evidencia-se a existéncia de uma
organizacdo dotada de Recursos Humanos, Materiais e Financeiros capazes de transmitir total
confianga aos seus Clientes, através da prestacdo de servicos que satisfazem por um lado os
requisitos da Qualidade legalmente exigidos e por outro lado as necessidades expressas pelos
Clientes.

A Direccdo da M&P constitui-se desde ja como a primeira responsavel por cumprir e fazer
cumprir as disposicao do SGQ da M&P, de acordo com as determinagOes constantes neste Manual.

Este Manual, em conjunto com os Processos do SGQ, os Procedimentos e as Instrugoes de
Trabalho, incluidos no Manual de Procedimentos (MPROC), este ultimo de acesso Reservado, e
demais documentos do Sistema de Gestdo, é utilizado como documento de referéncia nas auditorias
internas e externas (ao Sistema de Gestao).

As disposicoes do MSGQ da M&P — Consultadoria Informatica entram de imediato em

vigor.

A DIRECCAO
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APRESENTACAO DA M&P - CONSULTADORIA INFORMATICA

Fundada a 12 de Julho de 1989, a M&P — Consultadoria Informatica constitui-se como uma
empresa genuinamente portuguesa, de capitais integralmente nacionais e que opera no mercado das
“Novas Tecnologias” e da Formagao Profissional qualificada.

Suportada numa visdo e desenvolvimento estratégico que assentam no conceito de
Informdtica Global, a actividade da M&P desenvolve-se através de quatro dareas distintas,
auténomas mas complementares : Formacao Profissional, Outsourcing, Hardware e Software.

No ambito da Formacao Profissional, a M&P é detentora de um vasto conjunto de
Certificacdes e Homologacdes Oficiais, quer por via do Ministério da Educacdo quer do Ministério
do Trabalho e da Solidariedade, das quais nos permitimos destacar a Certificacdo de Qualidade da
Direccdo-Geral do Emprego e das Relacdes de Trabalho (DGERT), tendo a M&P a classificacdo
AC1 (nivel mais elevado na escala de acreditacdes de Entidades Formadoras, quer em Portugal quer
na Unido Europeia). Também ao nivel do Instituto de Emprego e Formacdo Profissional (IEFP) a
M&P possui, desde 2004, homologacdao do Curso de Formacao Pedagodgica Inicial de Formadores,
estando igualmente registada na Agéncia Nacional de Qualificacdes (ANQ) e no Catadlogo Nacional
de Qualificacdes (CNQ). Detentora de uma Rede Nacional de Formagao (RNF) que abrange todo o
territério nacional a M&P dispoe de oferta formativa extremamente diversificada quer ao nivel das
Tipologias de Intervencao (Sistema Aprendizagem, Cursos de Educacdo e Formacdao de Adultos,
Cursos de Educacao e Formacdo de Jovens, Unidades de Formacao de Curta Duracdo para Activos
Empregados e Desempregados, Formacio para Empresas e Administracio Publica) quer das Areas
Tematicas em que opera (Linguas, Informatica, Contabilidade, Seguranca e Higiene no Trabalho,
Comportamental, Higiene e Seguranca Alimentar, Construcao Civil, Financas, Banca, Comeércio,
Gestdo, Apoio a Criancas e Jovens, Secretariado, etc.). As Entidades Publicas e Privadas que
compOem a nossa carteira de Clientes e a multiplicidade de grandes projectos de formagdo
cofinanciados pelo Estado Portugués e Fundo Social Europeu em que estamos envolvidos, desde

finais da década de noventa, sdo igualmente referéncias que muito nos orgulhamos e que atestam a
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nossa credibilidade e qualidade como referéncia incontorndvel no panorama da Formacao
Profissional altamente qualificada em Portugal.

Na Area de Outsourcing a M&P apresenta, desde 1989, um curriculo empresarial impar,
suportado na actividade nos nossos Consultores, Chefes de Projecto, Analistas, Programadores e
Operadores de Sistemas que planeiam, organizam, dirigem, implementam e controlam projectos de
grande envergadura tendo por base Equipamentos de Grande Porte (Mainframes) IBM, AS/400 e
UNISYS, para além de assegurarem desenvolvimentos de “HelpDesk”, Front-Office e Back-Office
em inumeras Empresas e Organismos Ptblicos de grande dimensdo e prestigio, com particular
incidéncia nos sectores da Banca, Seguros, Transportes e Telecomunicacgoes.

Nos sectores de Hardware e Software a M&P conta com um vasto curriculo de competéncias
que advém de uma muito significativa experiéncia na concepcao, desenvolvimento, implementagao
e manutencao de Sistemas de Informacao, incluindo os suportados em Tecnologia Web, bem como
do estudo, desenho, implementacdao e manutencdo de Redes Fisicas e Logicas de Dados que nos dao
a capacidade efectiva de intervencao completa, mesmo em projectos de média e grande dimensao,
desde os processos de consultoria até as fases de implementagdo “no terreno” das mais modernas
solucodes, tendo sempre como objectivo central a Satisfacdo Integral dos Requisitos do Cliente,

através da integracdo rentavel e optimizada das melhores e mais avancadas solugdes tecnologicas.

MISSAOQ, VISAO E VALORES

MISSAO : Disponibilizar aos nossos Clientes as mais inovadoras formas de Valorizacdo
Pessoal e Profissional dos seus Recursos Humanos, através da Formacdo Profissional qualificada,
bem como Conceber e Implementar as mais adequadas Ferramentas Tecnolédgicas de suporte a cada
Negdcio, Maximizando a Produtividade e Optimizando Investimentos.

“M&P — Formamos Pessoas. Concebemos Solugbes!”

VISAO : Garantir permanentemente o reforco da posicio de referéncia no mercado
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nacional, através da expansao geografica da Rede Nacional de Formacao e do alargamento do leque
de ofertas formativas, bem como do caracter inovador e qualidade das solucdes tecnolégicas que
concebemos e implementamos nos nossos projectos, tendo sempre como objectivo a maxima

qualidade dos servicos e a integral satisfacdo dos Clientes.

VALORES : Profissionalismo, Veracidade, Dinamismo, Qualidade, Experiéncia,

Competéncia e Responsabilidade!

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

(Organigrama de nivel 1 — Grandes Areas)

Servigos

Contabilidade Juridicos

Legenda : A cor amarela identifica Servicos em Regime de Outsourcing. A cor azul,

Servigos Internos de Apoio e a cor - os grandes Departamentos.
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Consultadoria
Informatica

(Organigrama de nivel 2 — Departamento de Formacao)

Dependéncia
Hierarguica

Dependéncia
Funcional

MP_DG_MSGQ Versao 2.1/ 17-11-2011



Manual do Sistema de Gestao | piginas, s
da Qualidade

Consultadoria
Informatica

(Organigrama de nivel 2 — Departamento de Outsourcing)
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Departamento de Formacao — Relacionamento Institucional com Entidades Oficiais

! ‘ Hm‘ﬂudoga‘;ﬁésr Processos de Homologacao

: 5 Certificados de (REJacreditacio, Legislacas, & Informagdes sobre
s e Legislacao e Relatorios de Turmas de Cursos de FPIF e
i | _ Auditoria Aprendizagem Aprendizagem

Infarmacoes sobre
Accoes Ministradas,
Submissao de
Planificacbes

Processos de Candidatura, Spmyacoes Ce Cata
e O i Candidaturas, alogo
Pedidos de Financiamento, i s Macional de
Contrates, Informacao il alificacoe
Di e Financia mentos Qualificacoes,
iversa sobre as Accoes = Referenciais de

Foermacao

Informacdes sobre Diagnosticos de
Cursos "Abertos”, Necessidades,
Protocolos de Protocolos,
Cooperacao Foermandos
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Departamento de Formacao — Relacionamento Institucional com Clientes e Parceiros

[

Informacoes sobre Cursos,
Contetdos "4 Medida",
Propostas Comerciais,

Solicitacao de Informacao scbre Cursos,
Solicitacao de Concepcao de Conteddos,
Solicitacao de Servicos Diversos ek
(Diagnasticos de Necessidades, Diagnosticos de Necessidades,

Acreditacao de Projectos/Accoes, sz':t’g s C“dEmF'gﬁEg;
e b et Diplomas / Certificados
Pedidos de Orcamento,

Pré-Inscrictes e Inscriches

mpe®

Directivas Gerais de Funcicnamento,

Diagnésticos de Necessidades Regionais, i 'r.';”gm"fcm? Ssﬂé’fmgurkeﬂsns' .
Documentacdo de Formandos, e g ng

; : Publicidade,
Rﬂﬁﬁ;ﬁg&aﬁgﬁgﬁ Dossiers Tecnico-Pedagogicos Iniciais,

Dessiers Tecnico-Pedagogicos Finais, Doc unfersn 1:‘255 ‘EETCEE
Pré-Inscricées e Inscriches
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POLITICA DA QUALIDADE

Constitui compromisso da M&P — Consultadoria Informatica a promocdo continua da
melhoria dos Servicos prestados ao Cliente, designadamente através do Planeamento, Organizacgao,
Implementacdo e Controlo de todos os Processos que directa ou indirectamente influenciam a
qualidade dos Servicos Prestados nas Areas de Formacdo e Outsourcing, constituindo-se principios

fundamentais deste compromisso :

* Focalizacao no Cliente — As necessidades e expectativas dos nossos clientes e
potenciais clientes sdo o alvo primordial da nossa atencdo e esforco de trabalho, por
forma a conseguir elevar aos mais altos niveis os graus de satisfacao;

* Competéncia dos Recursos Humanos — A aposta permanente na motivagao,
formacdo e valorizacdo profissional e pessoal dos nossos Recursos Humanos como
factor critico de sucesso para a melhoria permanente dos servigos prestados;

* Relacoes com Fornecedores — O éxito e qualidade da M&P passa, em boa medida,
pela qualidade permanente dos produtos e servicos adquiridos a fornecedores, razao
pela qual se estabelecem e seguem rigorosos critérios de seleccdo e avaliacdo desses
mesmos fornecedores;

* Relacoes com Parceiros Estratégicos — No estabelecimento de parcerias
estratégicas que numa relacdo de mais-valia biunivoca permitam o crescimento
sustentado da M&P, o refor¢o da imagem institucional e o alargamento da oferta de

servicos ao cliente final.

DESCRICAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

(AMBITO DA CERTIFICACAOQ)

A Certificacdo abrange a prestacao dos servicos de Formagdo e Outsourcing de Sistemas de
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Informacao, englobando ndo s6 as actividades de fornecimento dos servicos mas igualmente a fase

prévia de preparacdo e a fase posterior de controlo e avaliacao.

(EXCLUSAOQ DE REQUISITOS DO CAPITULO 7 DA NORMA ISO 9001:2008)

No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade da M&P consideram-se excluidos os

requisitos englobados no ponto n° 6, do capitulo n° 7 da Norma:

REQUISITO JUSTIFICACAO
7.6. Controlo do Equipamento de Monitorizacdo Em nenhuma das actividades directa ou
e de Medicao indirectamente relacionada com a prestacao dos

servicos de Formacdo e/ou de Outsourcing de
Tecnologias de Informacdo sdo utilizados
equipamentos que necessitem de calibracdo ou
verificacdo tendentes a proporcionar evidéncia
da conformidade dos servicos com os requisitos
determinados.
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(ESTRUTURA DOCUMENTAL DO SISTEMA)

A estrutura documental do SGQ da M&P —

Consultadoria Informatica esta desenvolvida e

organizada em 3 (trés) niveis, conforme a hierarquia seguidamente apresentada:

Nivel Identificacao

1°  Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade
(MSGQ)

Manual de Procedimentos
2° (MPROC)

3° Registos / Evidéncias

MP_DG_MSGQ

Descricao

Apresenta a estrutura do Sistema de Qualidade
da M&P e as directrizes e compromissos da
Direcgdo de Topo em relacdao a Qualidade.

Regulamenta a forma de execucdo de cada
uma das Actividades/Tarefas. Define “O Que”,
“Por Quem”, “Quando”, “Onde” e “Como” as
Actividades e Tarefas sdo executadas,
controladas e registadas. Apresenta as
Matrizes de Responsabilidades e Documentais
que baseiam as Evidéncias de realizacdo das
Actividades/Tarefas segundo as normas
instituidas. Inclui igualmente todos os
Procedimentos Obrigatorios previstos na
Norma.

Engloba todos os Registos (Documentos
Preenchidos) que evidenciam e documentam
cada Procedimento realizado segundo as
regras previamente estabelecidas no SGQ,
sejam eles manualmente efectuados ou
automaticamente através dos SI em producdo
na M&P.
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(MODELO DE GESTAO DA QUALIDADE PARA A MELHORIA CONTINUA)

Todas as componentes da Qualidade, tendo em vista a Melhoria Continua, sdo

implementadas de acordo com os requisitos da Norma de referéncia (ISO 9001:2008) traduzindo-se

num Modelo de Gestao baseado no ciclo : Planear, Executar, Verificar e Actuar (conhecido por

ciclo PDCA — Plan, Do, Check and Act).

CICLO DE MELHORIA CONTINUA

R

E
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S = Monitorizacao, Avaliacao e
ﬂ Gestao de Recursos Aiéi!se &

D
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N (Formacao + Outsourcing)

T

E
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(PROCESSO FORMACAOQ E INERENTES SUB-PROCESSOS)

O Processo Formacdo é composto por 4 (quatro) Sub-Processos, sequencialmente

interligados entre si, que no seu conjunto completam todo o Ciclo de Formacao.

Abertura de Candidaturas
a Tipologias de Formagao
Cofinanciadas

Atribuicao de Turma de
Aprendizagem por parte
do IEFP

Solicitacdo do Cliente ou
Potencial Cliente
(Accoes "de Catalogo” ou
envolvendo Concepgao e
Desenvolvimento de
Conteddos)

Iniciativa M&P através de
Campanhas de Marketing e
Publicidade da Area Comercial

Levantamento de Necessidades /
Oportunidade Comercial

v

Freparacdo da Accao

v

Acompanhamento da Accao

v

Avaliacao e Fecho da Accao
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Descricao

Levantamento de Necessidades /

Oportunidade Comercial

Preparacgdo da Acgdo

Acompanhamento da Acgdo

Integra todas as actividades que antecedem a garantia de
concretizacdo de uma Accdo de Formagao Especifica ou
conjunto de AccoOes. Estas actividades podem ser
determinadas/desencadeadas por um conjunto alternativo
de hipdteses:

1. Por solicitacdao directa da parte de um Cliente e/ou
Potencial Cliente (Accoes “de Catalogo” / Acgoes
resultantes de Concepcdao e Desenvolvimento), com
existéencia prévia, ou ndo, de Diagnosticos de
Necessidades de Formacao realizados pela M&P;

2. Por iniciativa da M&P através de Acg¢des Dirigidas de
Marketing e Publicidade levadas a efeito pela Area
Comercial;

3. Resultantes da Abertura de Candidaturas a Tipologias
de Formacao Cofinanciadas pelo Estado Portugués e
Fundo Social Europeu;

4. Por atribuicdao de Turmas de Aprendizagem por parte do
Instituto de Emprego e Formacgao Profissional (IEFP).

Compreende todas as actividades que conduzem a
implementacdao da(s) Accdo(0es), ou seja, todas as
actividades prévias que asseguram a satisfacdo de todos os
requisitos  necessarios ao desenvolvimento  da(s)
Accao(0es).

Ve

E composto por todas as actividades inerentes ao
acompanhamento da(s) Accdo(des), ou seja, de todas as
actividades temporalmente compreendidas no periodo
entre o inicio e o fim da(s) Accao(oes).

Avaliagdo e Fecho da Acgdo

Compreende todas as actividades inerentes ao periodo
pos-formacgdo, sejam elas de caracter eminentemente
administrativo ou de avaliacdo e tratamento de resultados
(avaliagdo reactiva e de impacto).

MP_DG_MSGQ
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(PROCESSO OUTSOURCING E INERENTES SUB-PROCESSOS)

O Processo Outsourcing é composto por 4 (quatro) Sub-Processos sequencialmente
interligados entre si, que no seu conjunto completam todo o Ciclo de Prestacdo de Servicos de

Outsourcing.

Iniciativa M&P atraves da

Solicitacao do Cliente ou At kiadaCamercialda

Potencial Cliente Departamento de

Outsourcing

Comercial

v

Recursos Humanos

.

Projectos em Curso

Y

Avaliagao e Fecho
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Sub-Processo Descricao

Engloba todas as actividades tendentes :

1. Ao Levantamento de Novas Oportunidades de Negocio,
quer com origem em solicitacdes dos Clientes quer
resultantes de iniciativas da M&P;

2. A Realizacdo de um conjunto diverso de actividades
que, dependendo da complexidade do projecto, passam
pela realizacdo de estudos de viabilidade técnica e
financeira e que culminam na elaboracdo formal da
proposta técnico-comercial;

3. A Aprovacio pelo cliente da Proposta.

Comercial

Elemento central da prestacao do Servico de Outsourcing,
o Recurso Humano passa por todo um conjunto de fases,
as quais correspondem diversas actividades de ambito
técnico e administrativo, destacando-se a Prospeccao, Pré-
Seleccdo, Seleccdo, Recrutamento e Contratagao.

Recursos Humanos

Engloba todas as actividades relacionadas com:

1. Fase de Arranque (criacdo especifica das condigOes
técnicas e logisticas de desenvolvimento / determinacao
detalhada de objectivos / calendarizacao e milestones);

2. Fase de Acompanhamento Técnico-Administrativo.

Projectos em Curso

Engloba todas as actividades relacionadas com:

1. Avaliacdo do Projecto em termos técnicos e comerciais;
2. Avaliacao da Satisfacao do Cliente;

3. Avaliacdo da Prestacdo Individual dos Recursos
envolvidos.

Avaliagdo e Fecho
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