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MANUAL DE QUALIDADE
PROMULGACAO

O Manual da Qualidade é o documento chave do Sistema de Gestdo da Qualidade (adiante
designado por SGQ ou simplesmente por Sistema de Gest&o) implementado na Lusorede /
Lusoinstal / EIE.

A promulgacdo do Manual da Qualidade atesta assim internamente e perante entidades
externas, a sua validade como documento base do Sistema de Gestdo (SGQ)

implementado na Lusorede / Lusoinstal / EIE.

Compete aos membros do Conselho da Qualidade, fazer observar, a todos os niveis, o
cumprimento das determinacdes constantes neste manual, as quais devem ser cumpridas

por todos os colaboradores da organizacéo.
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1. APRESENTACAO DAS EMPRESAS

A LUSOREDE - REDES, ENERGIA E SISTEMAS DE INFORMACAO, LDA., constituida
inteiramente por capitais privados nacionais no ano de 1995, foi a primeira das grandes
apostas do gue mais tarde viria a tornar-se no Grupo Lusorede.

Os colaboradores gue hoje constituem o Grupo Lusorede fazem dele uma equipa jovem,
coesa e preparada para responder aos desafios dos diferentes mercados em que atua.

O Grupo Lusorede é constituido por 5 Empresas: Lusorede, Netdis, Lusoinstal, Lusorede
Consultoria e mais recentemente a EIE (adquirida em Novembro de 2022).

. Y consultoria
lusorede netdis lusoinstal

Com mais de 20 anos de experiéncia no mercado das Tecnologias de Informacdo, a inovacao
permanente é essencial para melhorar 0s N0ssos servicos, contribuindo assim para o sucesso
das pessoas e empresas.

A identidade corporativa do Grupo Lusorede, associou-se nesta inovacdo de imagem, num
posicionamento com base na garantia e flexibilidade, que uma empresa dindmica necessita
para progredir nos grandes desafios de futuro do mercado, com uma linguagem de grande
simplicidade, conveniéncia e interatividade, o que também hoje a tecnologia representa.

Com a experiéncia adquirida, a LUSOREDE foi alargando o seu ambito de atividade, com o
intuito de proporcionar aos seus clientes solucdes cada vez mais completas e integradas.

AREAS DE NEGOCIO

SOLUCOES DE NETWORKING

DATA CENTERS

INFORMATICA, HARDWARE E SOFTWARE

VIDEO-VIGILANCIA/SEGURANCA

REDES DE ENERGIA ELECTRICA

ILUMINACAO

AR CONDICIONADO E VENTILACAO

MANUTENCAO TECNICA

OUTSOURCING TECNICO
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A evolucao positiva da taxa de crescimento do volume de negdcios, acompanhada pelo

aumento do peso das prestacdes de servicos, baseia-se no sucesso da estratégia de

diversificacdo integrada por nés adotada.

1.1. ORGANIZACAO E O SEU CONTEXTO

O contexto da organizacdo é analisado pela gestdo na revisdo do sistema de gestdo

utilizando uma metodologia SWOT.

Anualmente esta informacdo é revista e analisada, sendo quando necessario, planeadas as

acdes corretivas ou de melhoria.

Neste sentido, a analise SWOT para 2025, considerou os seguintes pontos em baixo:

FORCAS:

1. Conhecimento do contexto do mercado e da
dindmica concorrencial, traduzida em relacdes
sélidas com clientes e parceiros

2. Organizacdo com elevada experiéncia e
cooperacdo para cumprimento dos objetivos
3. Equipa flexivel e dindmica resultado de
recrutamento e da aquisicdo da EIE

FRAQUEZAS:

1. Baixa agressividade comercial (e.g. proatividade na
angariacdo de novos clientes/ projetos)
2. Falha na finalizacdo das obras e servico pds-venda
(e.g. conclusdo de trabalhos pendentes)

OPORTUNIDADES:

1. Proatividade dos clientes nos pedidos de
orcamento e no surgimento de novos projetos
2. Surgimento de novas oportunidades de
negdcio de forma recorrente

AMEACAS:

1. Dindmica concorrencial elevada com politicas
comerciais agressivas (margens baixas)

2. Existéncia de MDO disponivel pouco qualificada
3. "Perda" de posicionamento da marca EIE no
mercado
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1.2. NECESSIDADES E AS EXPETATIVAS DAS PARTES INTERESSADAS

As partes interessadas internas e externas sdo identificadas para os processos de negdcio
no ficheiro Mod.15 Analise contexto e partes interessadas.

Este documento é atualizado sempre que seja identificada uma nova parte interessada,
novas expectativas ou outra informacé&o relevante.

1.3. PENSAMENTO BASEADO NO RISCO

A Lusorede/Lusoinstal / EIE analisa os riscos e oportunidades dos seus processos
operacionais no ficheiro Mod.15 Analise contexto e partes interessadas, considerando a

empresa que Nao sao relevantes 0s riscos associados aos processos de gestao.

As acdes identificadas sdo integradas na revisdo pela gestdo e implementadas quando
necessario.

1.4. SOLUCOES

Nas solucdes de Cablagem Estruturada, a Lusorede tem concentrada a nossa atividade,
essencialmente, em solucdes da SYSTIMAX, na qualidade de Prestige Business Partner.

SYSTIMAX
SOLUTIONS

Relativamente a EIE, nas solucdes de Cablagem Estruturada, a atividade é essencialmente
concentrada em solucdes da LEVITON, na qualidade de Authorized Network Integrator.

No mercado da seguranca corporativa e auditoria de redes a Lusorede representa alguns
dos mais conceituados fabricantes na area, nomeadamente: Cisco e Nedap.

lllllllll
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1.5. CERTIFICACOES

ISO 9001/2015
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Durante os anos de 2001 e 2002, implementamos um Sistema de Gestao da Qualidade na

* RECOGNIZED
CERTIFICATION

Lusorede / Lusoinstal, processo este que culminou com a atribuicdo do certificado NP EN
ISO 9001/2015 pela APCER.
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Relativamente a EIE, esta teve certificado NP EN ISO 9001/2015 pela APCER entre 2001 a
2018, sendo que em 2024, a certificacdo da Lusorede / Lusoinstal foi extendida a EIE.

A Lusorede, a Lusoinstal e a EIE tém desenvolvido a melhoria continua no seu Sistema de
Gestdo da Qualidade, traduzidas nas certificacdes/ habilitacdes em baixo:

Lusorede + Lusoinstal » Empresa Certificada em QUALIDADE NP EN ISO 9001

Lusorede » Alvara de Empreiteiro de Obras Publicas
12 Categoria (Edificios e Patrimonio Construido) - Classe 5

42 categoria (Instalacdes Elétricas e Mecénicas) - Classe 5

Lusoinstal » Alvara de Empreiteiro de Obras Publicas

42 categoria (Instalacdes Elétricas e Mecéanicas) - Classe 3

EIE » Alvara de Empreiteiro de Obras Publicas
12 Categoria (Edificios e Patrimonio Construido) - Classe 1e 2

22 Categoria (Vias de comunicacdo, obras de urbanizacdo e outras infraestruturas) -
Classe 1

42 categoria (Instalacdes Elétricas e Mecéanicas) - Classe 1,2, 4 e 5
52 categoria (Qutros Trabalhos) - Classe 1
Lusorede + EIE » Registo Prévio PSP / DS

Para prestacdo de servicos (concecdo, instalacdo, manutencdo e assisténcia técnica) de
materiais e equipamentos de seguranca

Lusorede + EIE » Certificada pela ANPC

Areas de Seguranca Contra Incéndio capacitada para execucdo de projeto,
comercializacdo e instalacdo de sistemas.

Lusorede + EIE » Credenciacdo da NATO

Credenciacdo de Seguranca Industrial Nacional + Nato + EU

Lusorede + Lusoinstal + EIE » Know-how da equipa

Equipas Comercial e Técnica com extensa experiéncia do mercado e de conhecimento
de obra
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2. CAMPO DE APLICACAO DO SGQ (7.5.1,4.4)

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Lusorede/Lusoinstal/EIE aplica-se ao
desenvolvimento, implementacdo e manutencdo de solucdes de infraestruturas de
comunicacdo de dados e networking, solucdes de energia elétrica em baixa tensdo e
solucdes de seguranca fisica e ambiental.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Lusorede/Lusoinstal/EIE baseia-se nos requisitos da
Norma NP EN SO 9001. Aguando do seu desenvolvimento tomamos também em
consideracdo as Normas NP EN ISO 9000 e NP EN 9004.

4. PLANEAMENTO DO SGQ (5.3, 6, 6.1, 6.3)

A Direcdo da Lusorede/Lusoinstal/EIE é responsavel pelo planeamento na organizacdo. Este
planeamento assegura que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles necessarios para
cumprir os requisitos para o produto, sejam estabelecidos nas funcdes e niveis pertinentes
dentro da organizacdo e baseia-se igualmente no estabelecimento de etapas, de
responsaveis, de recursos e de datas previstas de inicio e conclusédo.

A Lusorede/Lusoinstal/EIE planeia as atividades do Sistema de Gestdo da Qualidade como
sejam as auditorias, a formacdo, a manutencdo de equipamentos incluindo RMM's, as
revisdes pela gestdo e a monitorizacdo de indicadores/ objetivos.

5 5SGQ4.4,84,7.51,4.3)

Ao desenvolver e implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), pretendemos
estabelecer processos que permitam alcancar os objetivos da Qualidade e,
conseguentemente, melhorar a eficiéncia da empresa no &mbito do mesmo.

Desde 2020, os processos de negocio e respetivos processos de suporte foram revistos, de
forma a garantir o alinhamento ao funcionamento atual da organizacdo e face aos novos
procedimentos criados da Lusorede/ Lusoinstal.

Durante o decorrer de 2025, os processos foram novamente revistos de forma a incluir as
alteracdes as atividades e procedimentos relativos ao negocio da EIE.

Desta forma, existem 3 processos de negdcio:

e Processo de Negdcio PNOT - Venda de Equipamentos e Servicos desenvolvido pela
Lusorede e EIE;

e Processo de Negdcio PNO2 - Prestacdo de Servicos desenvolvido pela Lusorede,
Lusoinstal e EIE;

e Processo de Negdcio PNO3 - Contratos de Manutencdo desenvolvidos pela Lusorede
e EIE.
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Optamos ainda por criar PS (Processos de Suporte) para as areas consideradas de suporte
aos Processos de Negdcio, nomeadamente:

e Processo de Suporte PSO1 - Tl (Apoio Técnico) desenvolvido pela Lusorede para a
Lusoinstal e EIE

e Processo de Suporte PS0O2 - Compras desenvolvidas pela Lusorede e EIE
e Processo de Suporte PS03 - Logistica desenvolvida pela Lusorede e EIE

e Processo de Suporte PS04 - Financeiro & RH desenvolvidos pela Lusorede,
Lusoinstal e EIE

Para a gestdo do SGQ cridmos 2 processos de gestdo:

e Processo de Gestdo PGO1 - Planeamento Estratégico
e Processo de Gestdo PGO2 - Processo de Gestdo da Melhoria

Em baixo, foi criado um esquema que demonstra o Mapa de Processos atual da Lusorede /
Lusoinstal / EIE.

MAPA DE PROCESSOS - ATUAL

PROCESSO DE :
GESTAO PGO1PLANEAMENTO ESTRATEGICO
CONCEPCAO*
PROCES‘:"’OS PMNOTWENDA
DE NEGOCIO DE EQUIPAMENTOS &
. . s . SERVICOS
PROCESOS NEGOCIA(;:\O‘
DE SUPORTE PNOTWVENDA
DE EQUIPAMENTOS &
SERVICOS
b4
ADJUDICACAO"
PNOTWENDA
DE EQUIPAMENTOS &
SERVICOS
3 . ‘ :
g %— PS02 COMPRAS 2
- jusorede PNO1VENDA 7
'5 eie DEEQUIPAMENTOS & ;
5 M e = SERVIGOS A e E
5 m
: 3
g lusorede pNO2 PRESTAGAO DE : =
) CA PS03 LOGISTICA )
o eie SERVICOS I
T lusoinstal
iqi lusarede PNO3
e eie MANUTENCAO
POS-VENDA® FATURACAO
PNOTWENDA
DE EQUIPAMENTOS & PS04 FlNQSCE‘RO &
SERVICOS

PROCESSODE
GESTAO

PG02 PROCESSO DE GESTAO DA MELHORIA
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6. REVISAO DO SGQ (9.3.1,9.3.2,9.3.3)

O Sistema de Gestdo da Qualidade é revisto anualmente ou sempre que se justifique, em
reunido destinada a esse fim, em sede do Conselho da Qualidade. A sua finalidade é
assegurar a adequabilidade e eficicia do SGQ e avaliar o cumprimento da Politica e dos
Objetivos da Qualidade.

7. DOCUMENTOS (7.51,7.5.2,7.5.3)
O SGQ da Lusorede/Lusoinstal / EIE é composto pelos seguintes documentos:
¢ Manual da Qualidade
e Politica da Qualidade
e Objetivos Estratégicos da Qualidade
e Processos de Negodcio, de Suporte e de Gestdo
e Manual de Acolhimento

e Manual de Descricdo de Funcdes
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CONTROLO DO MANUAL DA QUALIDADE

O Manual da Qualidade tem por objetivo descrever o Sistema de Gestdo da Qualidade de
acordo com os requisitos especificados na norma NP EN SO 9001.

Este Manual respeita a apresentacdo adotada pela Lusorede/Lusoinstal/EIE para os
Documentos da Qualidade, sendo a sua consulta e distribuicdo realizada na pagina da
INTRANET.

As revisdes do Manual de Gestdo da Qualidade, motivadas pela evolucdo constante dos
processos ou sistema, sdo efetuadas pelo Responsdvel da Qualidade e aprovadas pela
Direcdao para se tornarem efetivas. As revisdes ao Manual de Gestdo sdo identificadas por

numeracao sequencial.
O Manual da Qualidade devera ser revisto globalmente sempre que necessario.
8. REGISTOS (7.5.2,7.5.3)

A Lusorede/Lusoinstal/EIE assegura que mantém evidéncias das operacdes efetuadas no
decorrer dos seus processos, tendo em vista demonstrar a conformidade com os requisitos
e a efetividade do Sistema de Gestdo da Qualidade.

9. POLITICA E OBJETIVOS DA QUALIDADE (5.1,5.1.5,5.2,5.2.1,5.2.2,6.2)
COMPROMETIMENTO DA GESTAO

Aquando da decisdo da Lusorede/Lusoinstal/EIE em desenvolver um Sistema de Gestdo da
Qualidade, foi imediatamente divulgado um Comprometimento da Gestdo que consta do

seguinte:

“A Direcdo da Lusorede/Lusoinstal/EIE, representada por Jodo Nuno Sampaio Bravo da
Fonseca para o Projeto de Desenvolvimento e Implementacdo do Sistema de Gest&do da

Qualidade, compromete-se a:
e Comunicar a organizacdo a importancia de satisfazer as necessidades dos clientes;

e Estabelecer a Politica de Qualidade da Lusorede/Lusoinstal/EIE e assegurar a sua

comunicacao aos colaboradores;
e Assegurar o estabelecimento de objetivos da Qualidade ao nivel funcional,;
e Conduzir revisdes ao Sistema de Gestao de Qualidade;
e Assegurar a disponibilidade de recursos a todos os Colaboradores”.

Foi com este comprometimento que a Direcdo da Lusorede/Lusoinstal/EIE assumiu o
interesse em participar ativamente em tal projeto e em providenciar os recursos necessarios

ao seu alcance.

A responsabilidade da gestdo passou pelo estabelecimento de uma politica da qualidade e

de objetivos e pela sua divulgacao.
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A Politica da Qualidade da Lusorede/Lusoinstal/EIE esta orientada no sentido de identificar,
satisfazer e superar as necessidades dos nossos clientes e partes interessadas, propondo-se

a atingir a exceléncia no seu desempenho.
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Lisboa,
7 Junho 2023
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POLITICA DA QUALIDADE

A Polivca da Qualidads ga Luscreds/ Lusorstal o5td onentata rno sentido de
Idertificer, satisfazer & spearar &8 recessdades e OGRS 85 Partes interessaciss,
LrOLOndo S 3 Abrgr 3 axceléncia no ey desemeenha O35 orindp os subjacertes
& nosss Politica da Dusicade sao:

o Gararntir a anvolvimanta da forma continga  des  Colboradoras
ndhwdusimente, no Sstemns de Gestao da Quaigade.

e ASSOQUIAr a tados os CoNbaradorms as condiodes para obterem o6
canhecimentos ¢ as ferramantas apropsiadas para alicancar os obyetivas da
Qusidade. promovendo & sus formacso, o trabaho em eoups = 0 bom
Ambsdets o trabalhs,

¢ Mehaorar continuamente & capackiades & responsabibdace indmcus para o
CUmrEimenlo 408 Sropdsitas o obetives da Lusrede / Lusoingtal

o Satisfazar a5 necessdades ¢ expactativas de parcelos o clertes, valorzando

8 s relacdo de confianca Com 8 empress. CuMmprindo Com ©F Seus reqQuUisRos
o famertanda a Naelezacda,

o Promower 8 CoOmuncacho com as pertes nieressacss:

o Desanvolve contincaments & mehera dos processas na atividace de
prestaciio 4o Sarvicos § comarcializacio de equpamaentos, estanca atentos &
proours & evolucho oo mercado

o Cumpeir oG requsitos da Norma 150 3001 e melhorer continuamente © Sistema
de Gestdo da Cuaslidades desenyoivido;

o Cumprir a8 cbrngaches de confarmdade no dmbio Geral Quaicade.
Seguranca, Higene e Satde no Trabaho. como farma a garartir uma melhors
na prestacAo dos servicos;

o  Mahorar arercabilidade o ampresa, promovendo 8 obmaacho Ce recurscs «
competéncias,

A Gestio de Topo sssegura Gueé a Polinca da Gualilads fal dispanitiszada,
comrunicada @ compeaandida por todas a5 partes nteresssdss

Pola Direcdo,

OREDE  |SQINSTAL

cia A :
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Lisboa,
14 Novembiro 2023

POLITICA DA QUALIDADE

A Poitica da Cualidode da EIE esté onantada no sentido de identificar, satstarer
@ SUPAS 35 NOCEESITAcHS Je oS & Daries rierestaciss Droporcc-e o abrgr
8 excencis Mo seu detampenho. Os principlos subacentes & Nossa Poltica ga
Cualidace 25>

o Garamtir 0 emoMmerts de forma  ocantinua dose  Colboradorus
Ndvdasmente, no Sitema 0w Gestac da Gualidade,

o AsSeQurar @ Todos os Cobaradares as condicdes pora obterem os
conhecmentos ¢ a5 ferramentas apropriadas pars alcancar o5 objatvos da
Qualigade, DOMOVEndd a sull formacda, O ratalng em eQuips » & bam
ambienta da trabalhg,

o Mahorar CONUMAMENIS 4 Cagacdads & rasponiatxldsds incvidusl pars o
oumpriments cos propdsitos & obyetvos oo BIE

o Sutisfazer a3 recesndaces ¢ expectativas de parcelros e clentes, valorizanda
& 3un relacho de confianca Com 8 EMEresd, CUMBOndc COM Q% Saus requisitos
© fomentanda a hidelzacsa

o Promover 3 COMuUriCatda Com as partes Mlerassaci

o Deservolver continuamente a maihora dos Lro0eicd na atwidacs de
SORALACAG A ARrVCDS @ ComercisizacAo de saupamentos, estando atentos 8
procurs e evolucho o mercada.

o Cumprir os reguisitas de Norma 150 5001 & meihorar continuamente o Sistema
de Gest80 da Qualdade aeserwolvido;

¢ Cumgrir as cobrigacfes oe conformidade no dmbito Geral Qualidace,
Seguranca Highane @ Sadde N Trabatho, Como forma a garnantin urma meharna
N SORSLACAD GOs parviIco,

o Mehorar d rentabilidacs da smraresa, pramovendc 8 ctmaatho de recursos #
CoOmpetAncies:

A Guetho oo Topo sssagura gue 8 Politica da Quslidade fol disporitidizads,
COmuricada @ compreanddd por tOJas 35 DArTas Interassadas
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OBJETIVOS DA QUALIDADE

Os objetivos da qualidade sdo definidos e/ou revistos anualmente, na reunido de Revisdo
pela Gestdo e estdo disponiveis na INTRANET.

Para 2025, os objetivos estratégicos definidos foram alterados e outros foram criados.

Ne PROCESSO OBJETIVO INDICADOR VALOR PRETENDIDO
PN.OT - VENDA DE
EQUIPAMENTOS &
SERVICOS
1 B AUMENTAR O VOLUME Total de Volume de Negdcios > oMe
PN.O2 - PRESTACAO | DE FATURACAO GLOBAL |LR + EIE + LI (€)
DE SERVICOS
PN.O3 - MANUTENGCAO
B é%i%éi&\ggﬂm Volume de Negdcios (€) -
2 PN.O3 - MANUTENCAO Contratos de Manutenc¢ao >125.000€
CONTRATOS DE (CMs LR + EIE)
MANUTENCAO °
PN.O1 - VENDA DE
EQUIPAMENTOS &
GARANTIR A
3 SERVICOS RENTABILIDADE - RSN >30%
PN.O2 - PRESTACAO | PROJETOS LUSOREDE
DE SERVICOS
PN.OT - VENDA DE
EQUIPAMENTOS &
GARANTIR A
4 SERVICOS RENTABILIDADE - Margem bruta (%) >20%
. PROJETOS EIE (Projetos EIE)
PN.O2 - PRESTACAO
DE SERVICOS
PN.O1 - VENDA DE
EQUIPAMENT
S(E}}g\/ICOS os e SLL IR >9
5 SATISFACAO DOS cmele 1 @@
PN.02 - PRESTACAQ | CLIENTES (PROJETOS)
DE SERVICOS
Ponderacéo entre perguntas do
Questionario e o NPS (Net
Promoting Score)
GARANTIR A
i~ | SATISFACAO DOS >9
6 PN.O3 - MANUTENCAQ | | |ENTES (CONTRATOS escala: 1210
DE MANUTENCAOQ)
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Ne PROCESSO OBJETIVO INDICADOR VALOR PRETENDIDO
Tempo médio despendido entre
0 REDUZIR O TEMPO PARA ) ) H
7 PS.03 - LOGISTICA Tickets Abertos vs. Tickets " h
PEDIDOS DE MATERIAL Fechados (min) Inicio vs. Final do Ano
~ 0 REDUZIR O VOLUME DE Stocks Final (31.12.24) - Stocks
e PH08 = LoelsTIcA STOCKS inicial (01.01.24) 1075
Custos Previstos Materiais +
MDO (€) vs.
GARANTIR VALOR DE Custos Reais Materiais + MDO
9 PS.02 - COMPRAS CUSTOS DE MATERIAISE | (€) 10%
MDO PREVISTOS
Nota: para projetos (LR + EIE) >
250.000¢€
10 S ANEAMENTS VAR O AL Média Global das Perguntas o
ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL escala:1ab
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10. RESPONSABILIDADES, AUTORIDADES E COMUNICACAO (5.3.1,7.4)

Neste sentido, o Grupo Lusorede, da qual fazem parte a Lusorede/Lusoinstal/EIE
apresenta a seguinte estrutura organizativa:

DIRECAO
Ricorte Wiusorsss oo W € 28
Planeamento
& Controlode Qualidade
Gestdo
Riorcss € 52

Suporte

Administrativo

Wvﬂinsm e e %mumdc

Concegéo &
QOrcamentagéo Desenho
Técnico
s % X eie eie eie
Torede Teldis luzoreds Frceos e € Roredo e Riiorocs e
En%erg}]eatga & Pos-venda Compras Logistica Area técnica Congg}!dade
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O respetivo detalhe das funcdes e das respetivas atividades/responsabilidades encontra-
se detalhado no Manual de Descricdo de Funcdes e no Manual de Acolhimento.

1. GESTAO DE RECURSOS (7.1.1,7.1.2,7.2,7.1.3,7.1.4)

A Lusorede/Lusoinstal / EIE identificam as competéncias necessarias para os colaboradores
cujo trabalho afeta a qualidade do produto e/ou prestacdo do servico, no Manual de
Descricdo de Funcdes.

As necessidades de Formacdo sdo revistas anualmente, sendo estabelecido um Plano de

Formacao.

A Direcdo tem vindo a promover, a modernizacdo dos meios tecnoldgicos colocados a
disposicdo dos colaboradores quer ao nivel de tecnologias de informac&o quer ao nivel de
equipamentos associados ao produto, bem como o equipamento necessario a sua protecdo
durante a prestacdo de servicos.

12. PRODUTO (5.1.2,8.1,8.2.2,8.2.3,8.2.4,8.7,10.2)

Associados aos produtos / servicos que a Lusorede/Lusoinstal/ EIE fornecem estdo os
seguintes Processos de Negocio:

¢ PNOI1 - Venda de Equipamentos e Servicos
e PNO2 - Prestacao de Servicos

e PNO3 - Manutencao
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A Lusorede e a EIE organizam os fornecimentos em processos (Centros Analiticos). Cada
processo contém toda a documentacao relativa quer a compra guer a venda do produto.

13. COMUNICACAO COM O CLIENTE (8.2.1)

A comunicacdo com o cliente estd prevista ao nivel de fornecimento de informacéo relativa
aos nossos produtos, tratamento de reclamacdes, proposta de contratos de manutencéo,
envio de guestionarios de satisfacdo de clientes, visitas regulares a clientes e registos de
alteracdes ao planeamento, registo e tratamento de reclamacdes.

Qualguer elemento da Lusorede/Lusoinstal/EIE pode entrar, por motivos diferentes, em
contacto com o cliente, quer no desempenho da sua funcdo, quer em substituicdo de outro
colaborador.

A comunicacdo com cliente estd, no entanto, centralizada na funcdo do Diretor Comercial,
do Coordenador Comercial e do Coordenador Técnico.

14. CONCECAO E DESENVOLVIMENTO (8.3.1,8.3.2,8.3.3,8.3.4,8.3.5,8.3.6)

A Lusorede e a EIE identificaram (PN O1), a concecdo e desenvolvimento que esta
relacionada com a atividade de venda de servicos. ClassificAmos de concecdo e
desenvolvimento, o desenho das solucdes que propomos aos Nossos clientes.

As etapas da concecdo e desenvolvimento incluem a realizacdo dos desenhos e, quando
aplicavel, a identificacdo, nos mesmos, de equipamentos passivos de cablagem estruturada
e/ou de instalacdo elétrica.

15. COMPRAS (8.4, 8.4.1,8.4.2,8.4.3,8.6)

O Processo de Compras (PSO2) da Lusorede e EIE inicia-se com a identificacdo de uma
necessidade de compra, ex. por adjudicacdo do cliente, ou para repor niveis de stock

minimo.
Escolhido o fornecedor, o técnico de compras procede a encomenda formal do produto.

A Avaliacdo de Fornecedores é efetuada anualmente pelo Técnico de Compras através do
preenchimento de um ficheiro especifico para o efeito.

Os bens adquiridos s8do0 monitorizados através da conferéncia na rececdo. Este processo
encontra-se documentado no PS0O3. Logistica e procura confirmar se os requisitos do
produto rececionado correspondem aos do produto encomendado.
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16. PRODUCAO E FORNECIMENTO (8.5.1,8.5.2,8.5.3,8.5.4,8.5.5)
A Lusorede/Lusoinstal/EIE controla o fornecimento do servico da seguinte forma:

e Disponibilizando e controlando a informacdo que especifica as caracteristicas do
produto;

e Disponibilizando toda a documentacdo necessaria;

e Utilizando equipamento apropriado;

e Disponibilizando RMMs;

e |Implementando atividades de liberacdo, de entrega e posteriores a entrega.
17. RMMs (7.1.5,7.1.5.1,7.1.5.2)

A Lusorede/Lusoinstal/EIE dispde de equipamentos de monitorizacdo e medicdo que
permitem controlar a qualidade da Instalacdo. Na rede, dispomos da informacéo relativa ao
status de calibracdo do EMM e da data da proxima calibracdo diretamente.

18. MELHORIA CONTINUA (5.1.2,6.1,8.6,9.1.1,9.1.2,9.1.3,9.2,10.1,10.2, 10.3)

A Direcdo enquadra todo o esforco da organizacdo na procura da satisfacdo das
necessidades e expectativas dos clientes. Para tal assegura a identificacdo dos requisitos e

necessidades do cliente, bem como o seu cumprimento, avaliando a sua satisfacdo.

O Sistema de Gest&do da Qualidade da Lusorede/Lusoinstal/EIE estd orientado para melhorar
continuamente a qualidade do produto e prestacdo de servicos, procurando-se satisfazer
sempre as necessidades do cliente.

S&o enviados Questionarios de Satisfacdo de Clientes no final de cada projeto e registadas

reclamacdes o que permite monitorizar aguele indicador.

Outros dos instrumentos utilizados para analisar a eficiacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade sdo a conducdo de auditorias internas a processos considerados criticos a
Organizacdo e de Revisdes pela Gestdo.
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19. MONITORIZACAO E MEDICAO DE PRODUTO (8.6)

A Lusorede/Lusoinstal/EIE tem alguns objetivos estabelecidos para cada um dos Processos

de Negodcio, cuja monitorizacdo permite medir e controlar o desempenho da
Lusorede/Lusoinstal/EIE em cada um deles.

20.REGISTO DE ALTERACOES

Edicao Ponto Alterado Descricdo

17 Todos Atualizacdo do mapa de processos

17 Todos Alteracdo da designacdo de Processos

18 Todos Alteracdo do layout

19 Todos Revisdo do conteudo

20 Todos Revisdo do conteudo

21 Todos Revisdo do conteudo

22 Todos Revisdo do conteudo

23 Todos Revisdo dos conteudos

24 Todos Revisdo dos conteudos

25 Todos Revisdo dos conteudos
VALIDACAO

Elaborado por: Margarida Ramos
Data: Junho 2025
Aprovado por: Jodo Fonseca
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