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Preambulo

A presente Especificacdo Técnica foi elaborada pela Comissdo Técnica Ad Hoc — CTA 33 “Comércio e
Servigos”, cujo secretariado ¢ assegurado pela Confederagdo do Comércio e Servicos de Portugal (CCP).

A elaboracdo da presente Especificacdo Técnica tem como objetivo principal promover a adogdo de boas
praticas de gestdo com vista a melhorar a eficacia e eficiéncia dos processos da organizacdo e melhorar a
satisfacdo do cliente.

Destina-se a proporcionar as micro, pequenas e médias empresas (PME) dos sectores do comércio e dos
servigos, uma poderosa ferramenta de trabalho, para iniciarem programas de melhoria_continua, tornando-se
assim mais competitivas.

Esta Especificagdo Técnica contém cor.
A impressdo pode ndo reproduzir as cores apresentadas na versdo eletronica.desta*Especificacdo Técnica.
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Introducéao

A qualidade ¢é hoje um dos elementos primordiais na competitividade das empresas dos sectores do comércio
e dos servicos. Mais do que comercializar bens e servicos este tipo de empresas sdo muitas vezes
percecionadas pelos seus clientes como peritos em determinadas areas e podem e devem funcionar como
conselheiros dos clientes no sentido de Ihes proporcionarem as compras mais ajustadas as suas necessidades,
assegurando sempre uma otimizacgdo da func¢do custo-qualidade.

Tal percecdo, que uma vez garantida assegura uma fidelizagdo, s6 é consistente se tiver por base uma
qualidade de servigo global, persistentemente mantida e consistentemente melhorada.

Isso implica necessariamente uma melhoria continua das suas préaticas operacianais.e de gestao.

O modelo do sistema de reconhecimento da qualidade do servico € um,referencial que se baseia nos
principios genéricos de melhoria continua dos servigos, estabelecendofum,conjunto de requisitos basicos de
melhoria das préaticas operacionais e de gestdo das micro, pequenas & médias empresas (PME) dos setores do
comércio e dos servigos.

Sendo uma ferramenta de melhoria, recomenda-se que o (modelo seja utilizado de forma flexivel, mas
respeitando sempre os principios fundamentais das suas lighas @€ orientacdo e a sua estrutura bésica, a saber:

1. mddulos, sendo obrigatério selecionar o médulo l=gualidade dos bens e servi¢os;
2. critérios, subdivididos em:

a) requisitos;

b) indicadores, sendo obrigatdrio INpor ‘eritério;
3. sistema de pontuacao.

A aplicacdo do modelo é flexivetycabendo a organizacdo definir se pretende aplicar o modelo de avaliagdo a
todos os mddulos ou apenas a pakte. A avaliacdo dos modulos é efetuada de uma forma independente.

A avaliacdo obtida ngs #hodulos escolhidos dard origem a uma pontuacdo que se traduz num determinado
nivel de reconheciménto.

A presente Especificagdo Técnica pode ser utilizada por partes internas e externas estabelecendo requisitos
com vista a certificacdo do servico por organismo competente.

Existem requisitos na presente Especificacdo Técnica complementares a eventuais exigéncias legais,
estatutarias e regulamentares.
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1 Objetivo e campo de aplicacdo

A presente Especificacdo Técnica define o modelo do sistema de reconhecimento e aplica-se as PME"Y com
atividades nos setores do comércio e servigos, independentemente da natureza dos bens e servigos
comercializados.

2 Termos, definicdes e abreviaturas

Para os fins da presente Especificacdo Técnica, aplicam-se 0s seguintes termos e defini¢des:

2.1 acdo corretiva
Acéo para eliminar a causa da uma ndo conformidade e para prevenir a sua recorréncia,

[Adaptado da NP EN ISO 9000]

2.2 correcdo
Acdo para eliminar uma nédo conformidade detetada.

[Adaptado da NP EN 1SO 9000]

2.3 informacdo documentada
Informacéo (dados com significado) que deve ser controlada®mantida por uma organizacao e 0 meio onde a
mesma esta contida.

EXEMPLO 1: Procedimento documentados, fluxograma ou desénho,de processo, alvard, licenca de funcionamento, etc.

[Adaptado da NP EN ISO 9000]

2.4 melhoria continua
Atividade recorrente para aperfeigoar o resultado mensuravel.

[Adaptado da NP EN 1SO 9000]

2.5 objetivo
Resultado a atingir relativio 40 grau de satisfacdo de uma necessidade ou expetativa expressa, geralmente
implicita ou obrigatoria.

[Adaptado da NP EN 1SO 9000]

2.6 procedimento
Modo especifico de realizar uma atividade ou um conjunto de atividades interrelacionadas ou interatuantes.

NOTA 1 a seccdo: Os procedimentos poderdo ndo estar documentados.
[Adaptado da NP EN ISO 9000]

2.7 politica da qualidade
Intencdes e orientacdes de uma organizacdo relativa a qualidade, conforme formalmente expressas pela
gestdo de topo.

[Adaptado da NP EN 1SO 9000]

b Empresas em conformidade com o estabelecido na Recomendagéo 2003/361/CE, de 6 de maio.
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2.8 Abreviaturas
Para os fins da presente Especificacdo Técnica aplicam-se as seguintes abreviaturas:

PME micro, pequenas e médias empresas

SST salde e seguranca no trabalho
Pl partes interessadas
RS responsabilidade social

3 Modelo do sistema de reconhecimento

3.1 Generalidades

O modelo de avaliacdo encontra-se estruturado por médulos auténomes:

a) mobdulo 1 - qualidade dos bens e servicos;

b) maodulo 2 - gestéo;

c) modulo 3 - comunicagdo externa;

d) mobdulo 4 - segurancga e salde;

e) modulo 5 - ambiente;

f) maodulo 6 - responsabilidade social.

Cada modulo é avaliado independentementése é constituido por um conjunto de critérios.
Cada critério, por sua vez, € decompesto/em:

a) requisitos - referem-se aos pregedimentos, isto &, as praticas organizacionais implementadas;

b) indicadores - reportamésetaos resultados operacionais.

O nivel de desempefihe’global da organizacao sera obtido pelo somatério dos resultados verificados em cada
mddulo avaliado, tanteyao que respeita aos requisitos como aos indicadores.

3.2 Quadro sintese do modelo

Quadro 1 — Modelo do sistema de reconhecimento

1.1 Qualidade dos bens 5
1 - Qualidade dos bens e 1.2 Atendimento 9
SErvicos 1.3 Servico pds-venda 6

1.4 Instalacdes e ambiente no espaco comercial 10

2 - Gestao 2.1 Organizacéo e responsabilidade de gestdo 12

(continua)
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3 - Comunicagao externa
(Marketing Promocional)

4 - Seguranca e saude

5 — Ambiente

Quadro 1 — Modelo do sistema de reconhecimento (concluséo)

2.2 Recursos humanos 20

2.3 Informacdo e comunicacao interna

2.4 Compras e relacdo com fornecedores

3.1 Bases de dados \‘\C)‘ 1
. . N\

3.2 Meios utilizados “Q 4

3.3 Instrumentos de fidelizagao :\9 3

3.4 Outros instrumentos de compﬁxéo 3

4.1 Segurancga de ins'galapégs,%s e dados 8

4.2 Seguranca e sal’ﬁe)a'ﬂ’abalho 16

6 - Responsabilidade social

5.1 Gestio ambiéiital 9

| %4
G.W'ﬁmsabilidade social da organizacdo

13

EXEMPLO: No Quadro seguinte & apresentado um exemplo do Mddulo 5 — ambiente:

5 - Ambiente

5.1 Gestdo ambiental

1. A organizagdo procede &s comunicagles obrigatérias relacionadas
com aspetos ambientais as entidades competentes?

2. A organizagdo procede as monitorizagdes periddicas aplicaveis a sua
atividade, cumprindo os limites definidos?

3. A organizagdo tem uma politica definida para ndo proliferacdo de
espécies (animais e vegetais) proibidas e protecdo de espécies
protegidas?

4. A organizacdo realiza a separagdo/segregacdo dos residuos que
produz?

5. A organizagdo procede ao encaminhamento dos seus residuos para
operadores competentes, respeitante os fluxos especificos (embalagens,
embalagens de fitofarmacos, pneus, pilhas, lampadas, dleos alimentares
usados, residuos de solidos urbanos, residuos de equipamentos
eletrénicos, etc.)?

(continua)
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Médulo 5 — ambiente (concluséo)

6. A organizagdo promove medidas e préticas de reciclagem de materiais
e residuos?

7. A organizagdo promove politicas, orientacfes e praticas que visem a
) reducdo dos seus desperdicios?
5 - Ambiente 5.1 Gestdo ambiental

8. A organizagdo promove medidas e praticas com vista a reducdo dos
Seus consumos?

9. A organizacéo identificou, osfimpaetos ambientais mais significativos
decorrentes das atividades que desenvolve normalmente?

No Anexo A consta 0 conjunto dos requisitos por critério.
Existem dois tipos de requisitos:

a) cumprimento pleno (100 %), devidamente assinaladéS"o”Anexo A, na coluna de cumprimento pleno
(CP);

b) cumprimento parcial (< 100 %).
A organizagdo deve determinar, por critério, pelo enos um indicador.

Cada indicador deve ser adequado a medi¢@oido resultado a monitorizar.

3.3 Ambito do modelo

A organizacdo deve determinarf@japlicabilidade do modelo do sistema de reconhecimento para estabelecer o
seu ambito. Para tal a organizacae“deve:

a) selecionar os modulas que pretende aplicar, sendo obrigatério selecionar, pelo menos, o médulo 1;
b) escolher todos oScriterios que integram cada modulo selecionado;

C) cumprir com 0s requisitos que constituem cada critério;

d) apresentar justificacdo para a ndo aplicabilidade de algum requisito dentro de cada critério;

e) cumprir com os requisitos de cumprimento pleno que ndo sdo passiveis de justificacdo da sua ndo
aplicabilidade;

f)  apresentar pelo menos um indicador por critério.

A medida que a organizagao interiorize a aplicacdo do modelo do sistema de reconhecimento deveré escolher
novos modulos e utilizar mais do que um indicador por critério.

3.4 Sistema de pontuacéo

O nivel de desempenho global da organizacdo sera obtido através do sistema de pontuacdo que integra dois
mecanismos:

a) pontuacdo dos requisitos;

b) pontuacéo dos indicadores.
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3.4.1 Pontuacédo dos requisitos
A pontuacgéo de cada requisito baseia-se em dois elementos:

a) nivel de qualidade;

b) nivel de implementac&o.

3.4.1.1 Nivel de qualidade

O nivel de qualidade consiste no nivel de compreensdo, adequacdo e de inovagdo dos procedimentos da
organizacdo face ao setor.

Quadro 2 — Matriz de pontuacdo dos requisitos — Nivel de qualidade

Nivel de qualidade do requisito
Ele me'ntg de Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente
avaliacao
O nivel de
compreensio, Excelentes
adequacdo e de Procedimentos Procedimentos . Muito bons .
. . . Bonsipracedimentos . procedimentos - as
inovagdo dos correntes pouco correntes relativamente procedimentos .
. cofrentes no sector melhores praticas no
procedimentos da adequados ao sector | adequadas ao sector correntes no sector sector
organizacao face ao
setor
Pontuacéo 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

3.4.1.2 Nivel de implementacao
O nivel de implementacdo censisteévo grau de implementacdo dos procedimentos na organizacao.
Quadro 3% Matriz de pontuacgdo dos requisitos — Nivel de Implementacao

Nivel de implementagdo do requisito
EIeme_ntcg e Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente
avaliaco
. . Implementado
O procedimento esta Implementado Implementado arcial&ente em. elo Implementado em
implementado em todas|N&o existe evidéncia da] parcialmente,num 1/4 | parcialmente,em 1/2 da P menos 3} 3 d’ap 100% da
as areas/pessoas implementacéo da implementacéo total| implementacéo total . e implementacdo total
. . implementacdo total h
relevantes possivel possivel h possivel
possivel
Pontuag&o 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

3.4.1.3 Calculo da pontuacéo dos requisitos

A pontuacdo final de cada requisito é uma percentagem resultante da ponderacdo dos dois elementos de
avaliacdo: nivel de qualidade e nivel de implementagdo, de acordo com o estabelecido no Quadro 4, variando
entre 0 % e 100 %.
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Quadro 4 — Matriz de ponderagéo dos dois elementos de avaliagdo dos requisitos
Nivel de Qualidade 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %
Nivel de Implementagdo Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente
0% 0% 0% 0% 0% 0%
Muito Baixo Muito Baixo Muito Baixo Muito Baixo Muito Baixo Muito Baixo
25 % 0% 25 % 25 % 25 % 25 %
Baixo Muito Baixo Baixo Baixo Baixo Baixo
50 % 0% 25 % 50 % 50 % 5%
Médio Muito Baixo Baixo Médio Meédio Superior
75 % 0% 25 % 50 % 75 % 5%
Superior Muito Baixo Baixo Meédio Superior Superior
100 % 0% 25 % 500% 75 % 100 %
Excelente Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente

EXEMPLO: Se uma organizagao for avaliada com 75 % no nivel de qualidade e 50 % no nivel de implementacdo em determinado
requisito, a sua pontuagdo nesse requisito sera de 50 % (Médio).

Se um requisito ndo for aplicado, justificadamentd, 21&o € pontuado.

3.4.2 Pontuacéo dos indicadores

A pontuacdo final dos indicadores baseia*se'em dois elementos:
a) nivel de adequacéo;

b) nivel de tendéncia.

3.4.2.1 Nivel de adequagée

O nivel de adequacg@o€onsiste em avaliar se os indicadores escolhidos pela organizagdo sdo apropriados aos
seus objetivos, bem como, se permitem avaliar corretamente a operacionalizacéo do critério correspondente.

Quadro 5 — Matriz de pontuacédo dos indicadores — Nivel de adequacéo

Nivel de adequagéo do indicador

Elemento de . . . - .
L Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente
avaliacdo
Né&o existem
indicadores ou 0s
. existentes sdo . . x I A
Indicadores As adequacdes sao As adequacdes sao As adequacdes sdo As adequacdes sdo

inapropriados e ndo

apresentados pela . i favordveis em cerca de|favoraveis em cerca de|favoraveis em cerca de| favoraveis em todos os
. permitem avaliar
organizagao 1/4 dos resultados 1/2 dos resultados 3/4 dos resultados resultados
corretamente a
operacionalizagdo do
critério correspondente
Pontuac&o 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

3.4.2.2 Nivel de tendéncia
O nivel de tendéncia consiste em avaliar as varia¢des ocorridas, no tempo, de forma sustentada.
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Quadro 6 — Matriz de pontuacéao dos indicadores — Nivel de tendéncia
Nivel de tendéncia do indicador
253 me_nte e Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente
avaliacdo

Variagdes ocorridas,
no tempo, de forma

Informacéo inexistente
Tendéncias negativas

Tendéncia positiva em
cerca de ¥ dos

Tendéncia positiva em
cerca de ¥ dos

Tendéncia e positivae
em cerca de ¥ dos

Tendéncia e evolugdo
positivas em todos os

sustentada ou positivas resultados ao longo de, | resultados, ao longo de, | resultados ao longo de, | resultados ao longo de,
insignificantes pelo menos, 2 anos pelo menos, 2 anos pelo menos, 2 anos pelo menos, 2 anos
Pontuac&o 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %

3.4.2.3 Célculo da pontuacdo dos indicadores

A pontuacdo final de cada indicador é uma percentagem resultante da gonderacéo dos dois elementos de
avaliacdo: nivel de adequacdo e nivel de tendéncia, de acordo com gréstabelecido no Quadro 7, variando

entre 0 % e 100 %.

Quadro 7 — Matriz de ponderagéo dos dois elementos de avaliacdo dos indicadores

Nivel de Adequacao 0 % 25 % 50 % 75 % 100 %
Nivel de Tendéncia Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente
0% 0% 0% 0% 0% 0%
Muito Baixo Muito Baixo Muite,Baixa Muito Baixo Muito Baixo Muito Baixo
25 % 0% 25% 25 % 25 % 25 %
Baixo Muito Baixo Baixo Baixo Baixo Baixo
50 % 0% 25 % 50 % 50 % 75 %
Médio Muito Baix0 Baixo Médio Médio Superior
75 % 0% 25 % 50 % 75 % 75 %
Superior Muito Baixo Baixo Médio Superior Superior
100 % 0% 25 % 50 % 75 % 100 %
Excelente Muito Baixo Baixo Médio Superior Excelente

NOTA: Um exemplo do Quadro 7: se uma organizagao for avaliada com 75 % no nivel de adequacéo e 50 % no nivel de tendéncia
em determinado indicador, a sua pontuacao nesse indicador sera de 50 % (Médio).

3.4.3 Pontuacéo final do critério

A pontuacdo de cada critério faz-se a partir da pontuacdo dos requisitos e dos seus indicadores, utilizando a
matriz de pontuacdo do Quadro 8, a qual nos permite passar de uma pontuagdo em percentagem para uma
pontuagdo em pontos, efetuando os passos subsequentes:

a)

refere aos indicadores;

b)

critério, para os requisitos e posteriormente para os indicadores;

calculo da média aritmética das percentagens obtidas, quer no que se refere aos requisitos, quer no que se

cada uma das médias obtidas em a) serd multiplicada pela pontuacdo méaxima correspondente a cada
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c) a pontuacdo total de cada critério sera o somatorio dos dois valores obtidos em b), que ndo podera
ultrapassar o valor maximo fixado para cada critério.

Quadro 8 — Matriz de pontuacao

Médulos Critérios Requisitos | Indicadores | Modulos
1.1) Qualidade dos bens 50 50
1) Qualidade dos bens e servigos 1.2) Atendimento 50 50 400
1.3) Servigo pos-venda 50 50
1.4) Instalagdes e ambiente no espago comercial % 50
Total j 200 400
S )
2.1) Organizacdo e responsabilidade de ges 25 25
2) Gestdo 2.2) Recursos humanos ¢ 25 25 200
2.3) Informacgéo e comunicagéo@ 25 25
2.4) Compras e relagdo com fornecederes 25 25
Total N 100 100 200
3.1) Bases de'tiadds 20 20
3) Comunicagéo externa 3.2) Megiliza s 20 20 150
3.3) Inst e fidelizacdo 20 20
3.4) Outroszinstrupientos de comunicagdo 15 15
% Total 75 75 150
4) saiide e sequranca 4. 39{ a de instalacdes, bens e dados o5 25 100
.2) Seguranca e salde no trabalho o5 25
\ Total 50 50 100
5) Ambiente n;‘ 5.1) Gestao ambiental 50 50 100
g ¢ Total 50 50 100
6) Responsabilidade socizy (K\ 6.1) Responsabilidade social da organizagéo 25 25 50
- Total 25 25 50
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EXEMPLO: Avaliagdo do Md6dulo 5 — Ambiente, sera tido em conta: 1 mddulo, 1 critério e 9 requisitos.

1. A organizagdo procede as comunicagdes obrigatérias
. . N . 5
relacionadas com aspetos ambientais as entidades competentes? N/A N/A N/A

2. A organizacdo procede as monitorizag@es periddicas
aplicaveis & sua atividade, cumprindo os limites definidos? 50 9% 50 % 50 %

3. A organizagdo tem uma politica definida para ndo
proliferacéo de espécies (animais e vegetais) proibidas e
protecdo de espécies protegidas? 75 % 25 % 25 %

4, A organizagao realiza a separagéo / segregagdo dos
residuos que produz? 25 9% 50 % 25 %

5. A organizagdo procede ao encaminhamento dos seus
residuos para operadores competentes, respeitante os fluxos
especificos (embalagens, embalagens de fitofarmacos, pneus,
pilhas, lampadas, 6leos alimentares usados, residuos de sélidos

urbanos, residuos de equipamentos eletrénicos, etc.)? 50 % 75 % 50 %
6. A organizagdo promove medidas e praticas de
reciclagem de materiais e residuos? 75 % 50 % 50 %
7. A organizagdo promove politicas, orientagdes e praticas
que visem a reducéo dos seus desperdicios? 75% 75% 75 %
8. A organizacdo promove medidas e praticas com vista a
reducao dos seus consumos? 25, 25 9% 25 9%
9. Organizacdo identificou os impactes ambientais mais
significativos decorrentes das atividades que desenvolve
normalmente? 50 % 25% 25%
A= Z Pond o dos 2 elementos de avaliagido aplicaveis
325 %

(4 A

B = 5 — — (Média aritmética)
2de Musztos aplicaveis 40,63 %
C 50" (Pontuagdo do critério 5.1 tendo em conta o valor de
/'p deragdo respetivo {1)) 20
Neste Exemplo a entidade obteria, 20/pontos em 50, no que concerne aos requisitos.
Indicador 1
50 % 50 % 50 %
Indicador 2
50 % 50 % 50 %
Indicador 3
75 % 25% 25 %
A= Z Ponderacao dos 2 elementos de avaliagao aplicaveis
125 %
A 3 - - 4
B= Nede indicadores aplicaveis (Média aritmética) 4167 %
C=Bx50 (Pontuagdo do critério 5.1 tendo em conta o valor de
ponderagdo respetivo @ ) 21

M Quadro 8 - Matriz de pontuagao
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No Exemplo exposto no Quadro acima, a entidade obteria 21 pontos em 50, no que diz respeito aos indicadores.

3.4.4 Pontuacao final do médulo

A pontuacdo final de cada moédulo obtém-se através do somatorio das pontuagcdes obtidas para o conjunto
dos critérios que a constituem.

NOTA: No exemplo exposto na sec¢do anterior a organizagdo obteria, no mddulo 5, uma pontuagao total de 41 pontos (20 pontos
referentes aos requisitos + 21 pontos referentes aos indicadores) em 100 pontos.

3.4.5 Pontuagdo final do modelo

A pontuacéo final do modelo do sistema de reconhecimento obtém-se através do somatdrio das pontuactes
obtidas em cada médulo a que a empresa se candidatou.

A pontuagdo maxima para o conjunto de requisitos é de 500 pontos.

A pontuagdo méaxima para o conjunto de indicadores é de 500 pontoss

A pontuacdo méxima para o modelo é de 1000 pontos.

Finalmente a pontuacdo final obtida no modelo, devera ser transfermada numa percentagem.

4 Sistema de qualificacéo

Existem 3 niveis de qualificacdo: nivel A, nivel B£&nivel C, cujas exigéncias estdo expressas no Quadro 9.

Quadro 9 — Niveis-de qualificacdo e exigéncias

Il o Designacéo ¢&o global Condigdes minimas

qualificacéo
~

Nivel C Avancade”’ |>40%e<55%" | Candidatar-se obrigatoriamente a0 médulo 1 —
qualidade dos bens e servigos.

Nivel B Superior >550%e<75% " | Candidatar-se obrigatoriamente aos modulos:
1 — qualidade dos bens e servicos;
2 — gestao;
3 — comunicagdo externa.

Nivel A Exceléncia” | >75% " Candidatar-se obrigatoriamente a todos o0s
modulos.

) Em todos os requisitos de cumprimento pleno, de entre os médulos selecionados, as entidades terdo que obter uma classificacao
individual de 100 %.

A validade da qualificacdo atribuida é de 2 anos, findos os quais, deverd ser realizada nova auditoria a
empresa, avaliando e retirando as consequéncias praticas da subsequente qualificacdo atribuida.

Durante esse periodo, a empresa devera proceder a duas autoavaliacBes, sendo que a Ultima devera ter sido
realizada no decurso do trimestre que precede a auditoria. Em cada uma das autoavaliacGes devera ser
aplicado o sistema de pontuacéo.
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Anexo A
(normativo)

Requisitos por critério

Quadro A.1 — MODULO 1: Qualidade dos bens e servigos

CP

N/A Pontos

Observagoes

Critério 1.1: Qualidade dos bens

1. A organizacdo disponibiliza informacdo que descreva as
caracteristicas dos bens e servigos que comercializa?

2. A organizagdo define uma metodologia para a
identificacdo, manuseamento, embalagem, armazenamento,
preservacdo e protecdo dos bens, que comercializa?

3. A organizacdo tem implementado um sistema de
seguranca alimentar?

4. A organizacdo controla e gere os niveis de stock dos bens
que comercializa de acordo com o estabelecido?

5. A organizagéo controla os prazos de validade dosdens\gque
comercializa?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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CP  N/A Pontos Observacoes

Critério 1.2: Atendimento

1. A organizacgdo tem um manual de atendimento ao cliente?

2. A organizacdo tem afixado em local visivel, do exterior,

os horérios de funcionamento? %
3. A organizacéo disponibiliza servicos ao domicilio?

4. A organizacdo avalia o atendimento prestado pelos seus
concorrentes e aplica as melhores praticas encontradas?

5. A organizagdo possui livro de reclamagdes? «

6. A organizacdo tem estabelecido uma metodologia para
apresentacdo e tratamento de sugestdes e recomendacdes
apresentadas pelos seus clientes?

7. A organizagdo assegura que 0s seus clientes s&o
informados acerca dos seus direitos e deveres?

8. Existe informacdo documentada de ocorréncias (Gue
permita a identificacdo sistematica de situacdes andmalas,
com origem nos clientes?

9. A organizacdo avalia o atendimento prestado/pelos seus
colaboradores e utiliza esses resultados?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno,

N/A - Néo aplicavel
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CP

N/A Pontos

Observac6es

Critério 1.3: Servigo p6s-venda

1. A organizacdo tem definido uma metodologia para a gestéo
e tratamento das reclamagdes e devolugdes?

2. O cliente ¢ informado em cada fase do tratamento da sua
reclamacao?

3. A organizagéo tem o registo de todas as reclamacdes, bem
como das fases e acBes necessarias relativas ao seu
tratamento?

4. A organizagdo tem definido e implementado um sistema de
garantias e assisténcia técnica para 0s bens e servicos que
comercializa?

5. A organizagdo procura valorizar 0S Seus Servigos,
disponibilizando servicos complementares pds venda,
oferecendo vantagens especiais aos seus clientes?

6. A organizacdo tem previsto o recurso a meios alternativos,
crediveis e rapidos de resolucdo de conflitos?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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CP  N/A Pontos Observacoes

Critério 1.4: Instala¢Ges e ambiente no espaco comercial

1. A organizagdo possui as autorizagdes de instalacdo e/ou .
funcionamento devidas?

2. A organizacdo proporciona instalacbes com condi¢bes
adequadas a sua atividade, quer para clientes quer para
trabalhadores?

3. A organizacdo efetua a manutencdo geral das suas
instalacOes?

4. A organizagdo tem estabelecido e implementado um plano
de limpeza, desinfecdo e desinfestagdo regulares das suas
instalacbes?

5. A organizacdo utiliza técnicas adequadas para rentabilizar
0 espaco do ponto de venda e cria um ambiente adequado a
promocao dos seus bens/servigos?

6. A organizacdo assegura um registo atualizado dos seus
equipamentos?

7. A organizagdo tem implementado um plangs~de y
manutencao dos equipamentos de trabalho?

8. A organizacdo tem todos os manuais de instridcBes, em
portugués, dos equipamentos de trabalho?

9. A organizagdo assegura um stock minimo~ dos seus
consumiveis?

10. A organizacdo dispbe de meios «alternativos adequados
para superar eventuais falhas na infraestrotura?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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Quadro A.2 — MODULO 2: Gestdo

CP  N/A Pontos Observacoes

Critério 2.1: Organizacao e responsabilidade de gestdo

1. Existe um compromisso da gestdo para a aplicabilidade
dos modulos selecionados?

2. A gestdo comunica e envolve os trabalhadores/estruturas
representativas dos trabalhadores na aplicagdo dos mddulos
selecionados?

3. A organizagdo define e documenta objetivos gerais e/ou
estratégicos, que promovam a melhoria da qualidade do| x
servico?

4. Os objetivos estabelecidos sdo mensuraveis e adequados
aos modulos escolhidos?

5. A organizacdo analisa e estabelece acdes para atingir 0s
seus objetivos?

6. A organizagdo faz um seguimento dos objetivos
estabelecidos?

7. A organizacdo avalia em intervalos planeados a sua
atividade global e desempenho?

8. Estdo estabelecidas iniciativas, de forma documentadayno
que respeita a inovacao de processos, bens e servigos?

9. Estdo estabelecidas medidas que visem ga/Nmelhoria
continua da organizacao e dos servi¢os prestades®

10. A organizagdo procura conhecer as melhores praticas do
sector, empenhando-se em adapta-las a sua\realtidade?

11. A organizagdo define e documénta” a sua estrutura
organizacional?

12. A organizacéo utiliza algumaifersamenta de gestdo?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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CP N/A Pontos Observagoes

Critério 2.2: Recursos humanos

1. A organizacdo disponibiliza aos colaboradores o mapa de

pessoal e de férias atualizado? %
2. A organizagdo mantém a informagdo documentada relativa aos «
factos relevantes da vida profissional dos colaboradores?

3. A organizacdo define e documenta as fungbes e
responsabilidades dos colaboradores?

4. Os colaboradores séo informados e/ou tém conhecimento dos «

seus direitos e deveres?

5. A organizagdo tem estabelecido regras para a apresentacdo
pessoal dos seus colaboradores face as atividades que desenvolvem e
promove a sua aplicagdo?

6. A organizacdo identifica e avalia as competéncias necessarias
dos seus colaboradores para satisfazer os requisitos aplicaveis as
suas funcdes e atividades?

7. A organizacdo avalia de forma sisteméatica a satisfacdo e/ol
motivacgdo dos seus colaboradores?

8. A organizacdo desenvolve agBes com vista & melhoriasda
satisfacdo e/ou motivacgao dos seus colaboradores?

9. A organizacdo planeia as acdes de formacéo, tenfle"emreonta as
atividades a desenvolver?

10. A organizagdo incentiva 0s seus colaboradores/a frequentar
acOes de formacdo necessarias ao desehyolyimento das suas
competéncias?

11. A organizacdo tem estabelecido umafmetodologia de integracdo
de novos colaboradores, incluindo a formac&o inicial?

12. A organizacdo define uma pplftica de recrutamento e selecdo
dos seus colaboradores e aplica-a?

13. A organizagdo acolhe ga\inieiativa individual no processo de
melhoria continua?

14. A organizagdo tem{estabelecido e aplica uma metodologia de
avaliacdo do desempenho'dos seus colaboradores?

15. A organizagdo comunica os resultados da avaliacdo de
desempenho aos colaboradores?

16. A organizacdo define medidas em funcdo dos resultados da
avaliacdo de desempenho?

17. A organizacdo define um sistema de reconhecimento e/ou
recompensa do mérito?

18. A organizacdo respeita o direito a informacdo e consulta das
estruturas representativas dos trabalhadores?

19. A organizacdo dispde de instalagbes comuns e sanitarias
adequadas aos seus trabalhadores?

20. A organizagdo define e divulga um manual do colaborador ou
regulamento interno que inclui os deveres, os direitos e as regalias
dos seus colaboradores?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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CP N/A Pontos Observacoes

Critério 2.3:Informacéo e comunicagao interna
1. A organizagdo define e aplica uma metodologia de
comunicacao interna?
2. A organizacdo toma em consideragdo as sugestdes e
recomendacdes apresentadas pelos seus colaboradores?
3. A organizacdo promove reunides regulares com 0s seus
colaboradores de carécter informativo e formativo?
4. A organizagdo promove reunides regulares, com 0s seus
colaboradores, incentivando-os a apresentar sugestoes?
5. Os colaboradores da organizacdo conhecem e tém todos o
mesmo entendimento sobre os direitos e os deveres dos
clientes?
6. A organizagdo controla a informagdo documentada, seja
interna ou externa, quanto & sua identificacdo,
disponibilizagdo, prote¢do, armazenamento, retencdo e
eliminagéo?
Legenda:
CP - Cumprimento pleno
N/A - Nao aplicavel

Vo \ M CP N/A Pontos  Observacdes

Critério 2.4:Compras e relacdo com fornecedores

1. A organizacdo define requisitos deseompra?

2. A organizagdo tem definidos (0s métodos e 0s
responsaveis, pelos processos .de“Naquisicdo de produtos e
Sservigos externos?

3. A organizacdo define tpia metodologia para a avaliacéo e
selecdo dos seus fornecedoreS’de bens e servigos externos?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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Quadro A.3 — MODULO 3: Comunicagio externa
CP  N/A Pontos Observacdes
Critério 3.1: Bases de dados
1. No caso de existir uma base de dados de clientes, a
organizacdo deve assegurar as regras de protecdo de dados| x
pessoais?
Legenda:
CP - Cumprimento pleno
N/A - Nao aplicavel
*CR_JN/A Pontos  Observagtes
Critério 3.2: Meios utilizados
1. A organizacdo utiliza as novas tecnologias para promover,
0S Seus bens e servigos e para comunicar com o0s seus cli€ntes
e estes comunicarem com ela?
2. A organizag&o responsabiliza um colaborador/umaientidade
externa pela manutengdo, atualizacdo e dinamizagdo dos
meios de comunicacao utilizados?
3. A organizagdo possui uma imagem institdcional4uniforme?
4. A organizagéo tem estabelecido processos de marketing que
visem a sua promo¢do junto dos seus Clientes e do mercado?
Legenda:
CP - Cumprimento pleno
N/A - Néo aplicavel
- CP N/A Pontos  Observacoes

Critério 3.3: Instrumentos de fidelizacao

1. A organizagdo tem estabelecido processos que visem a
fidelizacdo dos seus clientes?

2. A organizagdo possui um sistema de gestdo de
relacionamentos com os seus clientes?

3. A organizacdo mede o grau de satisfacdo dos seus clientes?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - N&o aplicavel
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CP  N/A Pontos Observacoes
Critério 3.4: Outros instrumentos de comunicagao
1. A organizagdo tem afixado em local visivel para os clientes 9

0s precos dos bens e servi¢os?

2. A organizacdo tem afixado em local visivel para os clientes,
informacdo sobre as condic¢des de admissao ao local?

3. A organizacdo utiliza os resultados da avaliacdo da
satisfacdo dos seus clientes para melhorar os bens e servicos
fornecidos?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Néo aplicavel
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Quadro A.4 — MODULO 4: Segurangca e salde
CP N/A Pontos Observacoes
Critério 4.1: Seguranga de instala¢des, bens e dados
1. A organizacao garante o controlo de todas as chaves|
existentes?
2. A organizacdo controla os acessos as instalacdes a partir
do exterior?
3. A organizagdo controla os acessos as instalacBes no N

interior das mesmas?

4. A organizacdo tem em funcionamento um sistema de
detecdo contra roubo, intrusdo e/ou vigilancia devidamente
autorizado pelas entidades competentes?

5. A organizagdo possui seguro de responsabilidade civil?

6. A organizacgdo possui seguro profissional e de atividade?

7. A organizagdo identificou os contactos e definiu as formas
de atuacdo em caso de emergéncia?

8. A organizacdo tem um sistema para o controlo de caixa?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Néo aplicavel
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CP N/A Pontos Observacoes

Critério 4.2: Seguranca e saude no trabalho

1. A organizagdo tem assegurado 0s servigos, interna ou
externamente, de seguranca e salde no trabalho?

2. A organizacdo providencia seguros de acidentes de
trabalho para os seus colaboradores?

3. A organizagao regista e investiga os acidentes de trabalho
e problemas de seguranca e salde, visando minimizar ou
eliminar as suas causas?

4. A organizagdo possui um sistema de detecdo contra
incéndios?

5. A organizacdo possui extintores em numero suficiente,
devidamente homologados e sinalizados?

6. A organizagdo proporciona formagdo aos  seus
trabalhadores em matéria de seguranca e satde no trabalho?

7. A organizagdo tem identificada a estrutura interna de
seguranca e salde no trabalho?

8. Os colaboradores da organizagdo sabem como agir em
situacdes de emergéncia?

9. A organizagdo mantém atualizada uma avaliacéo (de
riscos?

10. E tragado um plano de acdo para eliminar/minifizar os
riscos identificados na “avaliagdo de riscos”?

11. A organizagdo efetua a consulta na areaNdé.SST, por
escrito, aos trabalhadores?

12. A organizagdo promove a eleigdo de répresentantes para a
SST?

13. A organizagéo disponibiliza os eqdipamentos de protecéo
individual adequados as atividades desenvolvidas pelos
colaboradores e oferece informacdo sobre a sua utiliza¢do e
conservagédo?

14. A organizacdo possui organizada a documentacao da area
de seguranca e saude no trabalho?

15. Séo arquivados os relatdrios de anomalias relacionadas
com 0s equipamentos e sistemas de seguranca?

16. S0 tomadas medidas em fungdo dos relatorios de
anomalias relacionadas com o0s equipamentos e sistemas de
seguranga?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Nao aplicavel
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Quadro A.5 - MODULO 5: Ambiente

CP

N/A Pontos

Observacoes

Critério 5.1: Gestao ambiental

1. A organizacdo procede as comunicagdes obrigatorias
relacionadas com aspetos ambientais as entidades
competentes?

2. A organizacdo procede as monitorizacGes periddicas
aplicaveis a sua atividade, cumprindo os limites definidos?

3. A organizagdo tem uma politica definida para néo
proliferacdo de espécies (animais e vegetais) proibidas e
protecdo de espécies protegidas?

4. A organizagdo realiza a separacdo/segregacdo dos
residuos que produz?

5. A organizacdo procede ao encaminhamento dos Seus
residuos para operadores competentes, respeitante os fluxos
especificos (embalagens, embalagens de fitofarmacos, pneus;
pilhas, lampadas, 6leos alimentares usados, residuos solidgs
urbanos, residuos de equipamentos eletronicos etc.)?

6. A organizacdo promove medidas e préaticas de reCiclagem
de materiais e residuos?

7. A organizacdo promove politicas, orientagbes.€ praticas
gue visem a reducdo dos seus desperdicios?

8. A organizacdo promove medidas € _praficas com vista a
reducdo dos seus consumos?

9. A organizagdo identificou os impactos ambientais mais
significativos decorrentes das=atividades que desenvolve
normalmente?

Legenda:
CP - Cumprimento pleng

N/A - Néo aplicavel
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Quadro A.6 — MODULO 6: Responsabilidade social

CP

N/A Pontos

Observacoes

Critério 6.1: Responsabilidade social da organizacéo

1. A organizagdo identifica as suas Pl e respetivas
necessidades para promover a melhoria dos bens e servigos
fornecidos, bem como das suas atividades?

2. A organizagdo estabelece uma comunicacdo bidirecional
com as Pl identificadas com vista ao seu envolvimento
efetivo?

3. A organizacdo determinou os impactos relevantes das suas
decisdes e atividades sobre as Pl identificadas?

4. A organizacdo incentiva a participacdo efetiva dos seus
colaboradores nos processos de tomada de decisdo sobre
questdes de RS?

5. A organizacdo adotou ou estabeleceu um codigo de ética
e/ou de conduta?

6. A organizacdo promove a diversidade e respeita 0s
direitos individuais civis e politicos, incluindo os direitos
fundamentais no trabalho?

7. A organizagdo ndo promove de forma explicita préticas
discriminatdrias, com base no género, raca, idade, deficiéncia,
estado civil, origem ou classe social ou outray, gualquer
condic¢do que possa ser considerada discriminatogia?

8. A organizacdo utiliza praticas disciplinates,inadequadas?

9. A organizagdo promove ativamente préti€as de integracéo
social no que respeita aos seus colaboradores?

10. A organizagdo promove 0 aproveitamento de sobras e
desperdicios provenientes das suaS‘atividades?

11. A organizacdo promovg: de, forma sistematica, ofertas de
emprego e/ou de estagio?

12. A organizacgdo assume um/nivel de credibilidade adequado
perante os seus clientes/mercado?

13. A organizacdo esté envolvida ativamente em atividades de
natureza social e/ou comunitéria, na comunidade em que se
insere?

Legenda:
CP - Cumprimento pleno

N/A - Néo aplicavel
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