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Norma Geral

Numeragdo: NG 0014
Cdodigo: FD.35
Data de entrada em vigor: 2010-03-11
Assunto: Processo de Gestdo Integrado da
Qualidade, Ambiente e Seguranca

1. Objectivo

A presente norma visa:

0 Assegurar a gestdo do Sistema de Gestéio Integrado da Qualidade, Ambiente e Seguranga
(SGI), de modo a melhorar continuamente a sua eficacia, satisfazendo os requisitos das
normas de referéncia NP EN ISO 9001, NP EN ISO 14001 e NP 4397/OHSAS 18001;

o Definir as actividades que constituem o Processo de Gestdo Integrado da Qualidade,
Ambiente e Seguranga;

0 Estabelecer as entradas, saidas, documentagiio de suporte (métodos de execugfo /
procedimentos), responsabilidades e recursos inerentes a cada actividade, bem como a
interacgo entre os varios Processos considerados no &mbito do SGI;

o Estabelecer os critérios ¢ métodos necessarios para a monitorizagdo e medigdo do
Processo, tendo por base Indicadores de Desempenho criados para esse efeito.
2. Campo de Aplicacdo

A presente norma aplica-se a todos os Processos que integram o SGI e sempre que se pretenda
conhecer, divulgar, rever, avaliar e auditar o Processo de Gestio Integrado da Qualidade, Ambiente
e Seguranga.,

3. Referéncias Normativas

As referéncias normativas da presente norma sfio as seguintes:
NP EN ISO 9000 — Sistemas de gestio da qualidade ~ Fundamentos e vocabulério;

NP EN ISO 9001 — Sistemas de gestfio da qualidade — Requisitos;
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NP EN ISO 14001 — Sistemas de gestfio ambiental. Requisitos e linhas de orientagfio para a sua
utilizagéo;

NP 4397/OHSAS 18001 — Sistemas de gestdo da seguranga e saide do trabalho — Requisitos;
NG 0001 — Documentos de Regulamenta¢fo Interna;

NG 0002 — Controlo da Documentagdo dos Sistemas da Gestdo Qualidade, da Seguranca e do
Ambiente;

NG 0003 -~ Modelos de Deliberagio CA, Manuais, Normas, Instru¢io de Trabalho e Ordem de
Servigo;

NG 0004 -- Auditorias Internas da Qualidade, Ambiente e Seguranca;
NG 0005 — Nao Conformidades, Acgdes Correctivas ¢ Acgdes Preventivas;

NG 0006 — Produto Nao Conforme.

4. Definicoes

Para efeitos da presente norma, consideram-se as seguintes defini¢des:

Acgdo Correctiva — acgfio para eliminar a causa de uma nfo conformidade detectada ou de outra
situagfio indesejavel.

Acgido Preventiva — acgio para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de outra
potencial situag#o indesejavel.

Actividade — conjunto de tarefas constituintes de um processo.

Documentacdo de Suportfe — conjunto de documentos, tais como especificagdes, manuais e normas
que suportam o desenvolvimento de uma actividade.

Eficdcia — medida em que as actividades planeadas foram realizadas ¢ conseguidos os resultados
planeados.
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Entradas — conjunto de informagfo, documentagio, requisitos e necessidades entre outros factores
inerentes ao desenvolvimento do processo.

Nio Conformidade — ndo satisfagfo de um requisito.
Procedimento — modo especificado de realizar uma actividade ou um processo.

Processo - conjunto de actividades interrelacionadas e interactuantes que transformam entradas em
saidas.

Produto — resultado de um processo.

Recursos — conjunto de meios humanos, materiais, financeiros e infraestruturas (instalagdes ¢ meios
associados, equipamentos e servigos de apoio), entre outros, necessdrios ao desenvolvimento do
Processo.

Requisito — necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria.

Saidas — resultado gerado por uma actividade ou processo.

Nota: a saida de uma actividade ou processo, constitui, normalmente, a entrada de outra actividade ou
PrOCcesso.

5. Responsabilidades e Descricio do Processo

5.1.  Responsivel do Processo

A nomeagdo do Responsavel deste Processo ¢ da competéncia do Conselho de Administrago e
comunicada a toda a Empresa através de Deliberacdo do Conselho de Administragdo (DCA).

5.2. Planeamento

O planeamento deste Processo faz parte integrante do planeamento do SGI, sendo realizado
anualmente na sequéncia da revisio do Sistema em que sfo estabelecidos os objectivos da
Qualidade, do Ambiente e da Seguranga.

Concebido por: GQS/-«\? Distribuic@io:  Orgdos de I° Linha
Verificado por:  GQS Edicdo: 3" de 2010-03-01
Homologado por: CA PGgina: 3de 13




carris
NG 0014

Este planeamento € concretizado através do Programa de Gestdo Integrado da Qualidade, Ambiente
e Seguranca onde sdo definidas e calendarizadas acgdes para a concretizago dos objectivos e metas
estabelecidos em fungfio dos meios e recursos, da estratégia e da politica da Organizagéo.

5.3. Descricio do Processo

O Processo € constituido por actividades interligadas e interactuantes, para as quais se encontram
determinadas as entradas, saidas, documentagio de suporte (métodos de execucio/procedimentos),
responsabilidades e recursos inerentes as mesmas, bem como a interacgio entre os diferentes
Processos/actividades considerados no &mbito do SGI, de acordo com o fluxograma em Anexo 11

5.4. Acompanhamento

O acompanhamento do desempenho deste Processo ¢ da competéncia do seu Responsavel, sendo
realizado com base nas Fichas de Indicadores de Desempenho (KPI), conforme modelo em
Anexo 1, e nos registos da respectiva aplicagfio informatica Balanced Scorecard (BSC) em fungéo
dos objectivos e metas definidos e da periodicidade estabelecida no ponto 6. desta norma.

5.5. Melhoria Continuna

Com base nos resultados do desempenho e da andlise das caracteristicas e tendéncias, o
Responséavel do Processo propde as acgdes correctivas e/ou preventivas a empreender com vista a
alcangar a melhoria continua do Processo.

6. Monitorizaciao e Medi¢ao do Processo

A monitorizagiio e medigio do Processo € realizada em fungfo dos seguintes Indicadores de
Desempenho:

6.1. ISC - Indice de Satisfaciio do Cliente

6.1.1. Descrigiio

Este indicador avalia o grau de satisfagfio global do Cliente pelo Servigo prestado pela CARRIS
através da realizagfio de um estudo de mercado assente na metodologia do Modelo ECSI (European
Customer Satisfaction Index).

Concebido por: GQ%«? Distribuic@o:  Orgdos de 1° Linha
Verificado por:  GQS ¢ Edicao: 3*de 2010-03-01
Homologado por: CA ; Pagina: 4del3




carris (D
NG 0014

6.1.2. Foérmula de Calculo

E determinada de acordo com a metodologia definida pelo Modelo ECSL.

6.1.3. Origem da Informagio

Dados do Inquérito de Satistagdo do Cliente langado pela CARRIS junto dos seus Clientes.

6.1.4. Método de Medicio

Sondagem através de inquérito, abrangendo clientes da CARRIS com mais de 14 anos, residentes na
area da Grande Lisboa, que se deslocam em Lisboa na sua vida quotidiana.

A dimensdo da amostra devera assegurar uma margem de erro maximo de 3,5%, com um nivel de
confianca de 95%.

6.1.5. Frequéncia de Medicdo

Anual.

6.2. TEFSGI - Taxa de Eficacia do SGI

6.2.1. Descrigdo

Este indicador avalia a eficicia do desempenho dos Processos do SGI.

6.2.2. Formula de Calculo

TEFSGI (%) = (0a / Oe) X 100

Em que:

Objectivos atingidos (Oa) — nimero de objectivos atingidos (zona verde) multiplicados pelo
coeficiente de ponderagdo 6, mais o nimero de objectivos atingidos dentro da tolerdncia admissivel
(zona amarela) multiplicado pelo factor de ponderacdo 4, avaliados ao periodo ou em termos do
valor médio acumulado ao periodo ou do valor acumulado ao periodo, quando o primeiro no
existir, dos indicadores considerados dos processos do SGI, avaliados nesse periodo;
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Objectivos estabelecidos (Oe) — nimero de objectivos inerentes aos indicadores considerados dos
processos do SGI, avaliados nesse periodo, multiplicado pelo factor de ponderagio 6.

6.2.3. Origem da Informacio
BSC.

6.2.4. Método de Medicéo

Método directo, com base no nimero de objectivos atingidos ¢ no nimero de objectivos
estabelecidos, aplicando a formula de calculo.

6.2.5. Frequéncia de Medicédo

Mensal.

6.3. CTA - Consumo Total de Agua

6.3.1. Descricio '

Este indicador permite quantificar o consumo do recurso agua na CARRIS.

6.3.2. Férmula de Caleulo

CTA (m3) = CARP + CACS

Em que:
CARP () — consumo de dgua da rede publica obtido através de leitura de contadores;

CACS (n’) — consumo de 4gua de captagdes subterraneas obtido através de leitura de contadores.

6.3.3. Origem da Informacio

Aplicagio Registo de Leituras.
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6.3.4. Método de Medicéiio
Método directo, através de leituras de contadores de dgua das Estagdes e Complexos.
6.3.5. Frequéncia de Medi¢éio

Mensal.

6.4. TUC - Taxa de Utilizacido de Captacoes

6.4.1. Descric¢io

Este indicador avalia a auto-suficiéncia da CARRIS relativamente ao recurso agua.

6.4.2. Férmula de Cialculo

TUC (%) = ( CACS / CTA) x 100

Em que:
CACS (m’) — consumo de agua de captagdes subterrdneas obtido através de leitura de contadores;

CTA (m’) — soma do consumo de agua da rede publica e do consumo de 4gua das captagdes
subterrdneas obtidos através de leitura de contadores.

6.4.3. Origem da Informacgio

Aplicagdo Registo de Leituras.

6.4.4. Método de Medicio

Método directo, através de leituras de contadores de agua das Esta¢des e Complexos.

6.4.5. Frequéncia de Medi¢ao

Mensal.

\
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6.5. CEN — Consumo Energético

6.5.1. Descricéo

Este indicador permite quantificar o consumo de energia nas instalagdes da CARRIS.

6.5.2. Férmula de Calculo

CEN (kW.h, m*) = CEE ou CGN

Em que:
CEE (kW.h) — consumo de energia eléctrica nas instalagdes, obtido através de leitura de contadores;

CGN (n7’) — consumo de gas natural nas instalagdes, obtido através de leitura de contadores.

6.5.3. Origem da Informacéo

Aplicagfo Registo de Leituras.

6.5.4. Método de Medicio

Método directo, através de leituras de contadores de energia eléctrica e gas natural das Estagoes ¢
Complexos.

6.5.5. Frequéncia de Medi¢io
Mensal,

6.6, IEMI - Emissoes

6.6.1, Descricio

Este indicador permite avaliar a eficiéncia ambiental da frota de Autocarros da CARRIS.
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6.6.2. Férmula de Calculo

n
EMI (g/km) = Z FEi x Xi
£

i
Em que:

n — namero de modelos de frota;

FEi (g/km) — factor de emissio de cada poluente por modelo de frota i;

Xi — quociente entre a distdncia total percorrida pelo modelo de frota i, e a disténcia total percorrida
pelo total dos veiculos ao Servigo da frota de Autocarros.

6.6.3. Origem da Informagio

Mapas de Rendimento e Consumos (UCOP);

Manuais dos fabricantes.

6.6.4. Método de Medicio

Meétodo directo, aplicando a férmula de célculo.

6.6.5. Frequéncia de Medicéio
Mensal

7. Disposicoes Finais e Transitorias

Esta norma revoga ¢ substitui a NG 0014, 2* Edi¢do, de 2007-10-19 ¢ todas as disposicSes
contrérias em vigor.

Esta norma integra o Sistema de Gestéo Integrado da Qualidade, Ambiente ¢ Seguranca.
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8. Anexos

Anexo I-; Modelo de Ficha de Iﬁdicadores de Desempenho.

Anexo II - Fluxograma do Processo de Gestdo Integrado da Qualidade, Ambiente e Seguranga.
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Anexo I — Modelo de Ficha de Indicadores de Desempenho

BSC CARRIS

Preparado por: Indicadores de Performance (KPI)

Validado por :

Data Criagdo: dd-mm-aa hh:mm
Data Actualizagio: dd-mm-aa

Vertenle do Balanced ScoreCard

FCS: (Factor Critico de Sucesso Associado)

| (CODIGO) NOME DO KP1

/
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