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Preambulo

0 presente documento foi elaborado pela Comissdao Técnica de Normalizagdo CT 148 «Transportes —

Logistica e Servicos», cuja coordenacdo € assegurada pelo Organismo de Normalizagao
Setorial/Metropolitano de Lisboa (ONS/ML).

0 presente documento normativo resulta da revisao da NP 4509:2012.

As principais alteracdes derivam da necessidade de ajustar alguns requisitos face a dados operacionais
recolhidos junto dos operadores, alteracdes na legislacdo e de assegurar a sua compatibilidade com a
NP EN ISO 9001:2015.

No presente documento podem ser encontradas as seguintes formas verbais:
- “deve” ou “devem”, para indicar um requisito;

- "devera" ou "deverdo"”, para indicar uma recomendacao;

- "podera"” ou "poderao"”, para indicar uma permissao;

- “pode” ou “podem”, para indicar uma possibilidade ou capacidade;

- “tem” ou “tém”, para indicar um constrangimento externo, que pode ser proveniente de uma exigéncia
legal ou lei da natureza.

! Aviso: Documento com direitos de propriedade

© IPQ reproducao proibida

As normas e os documentos normativos sao documentos abrangidos por direitos de Propriedade Intelectual a qual
inclui a Propriedade Industrial, Direitos de Autor e Direitos Conexos. E proibida e punida, nos termos da legislagdo
aplicavel, a sua reproducio, utilizacao, distribui¢ao ou divulgacao publica, de qualquer parte deste documento, em
qualquer formato, eletréonico ou mecanico, incluindo fotocdpia ou colocagdo na internet ou numa intranet, sem
autorizacdo prévia escrita. A autorizacdo deve ser requerida ao Instituto Portugués da Qualidade enquanto
Organismo Nacional de Normalizagdo.
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Introducgao

Este documento refere-se ao Transporte Publico de Passageiros - Servico de Fiscalizacao de Titulos de
Transporte e destina-se a promover uma abordagem com um determinado nivel da qualidade, focada
nas expectativas e direitos dos clientes e dos fornecedores do servigo de transporte, e que lhes permita
obter a confianca no servico de Fiscalizagdo de Titulos de Transporte.

0 documento de Transporte Publico de Passageiros - Servico de Fiscalizacdo de Titulos de Transporte
abrange:

— Caracteristicas do Servigo (Seccdo 4);
— Sistema de Gestdo da Qualidade do Servigo (Seccao 5).

Este documento pode ser utilizado na avaliacdo da conformidade do servico.

© IPQ reprodugdo proibida
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1 Objetivo e campo de aplicacao

0 presente documento especifica os requisitos qualitativos e quantitativos da prestagdo do servico de
fiscalizacdo de titulos de transporte publico de passageiros.

2 Referéncias normativas
Os documentos a seguir referenciados sao no todo ou em parte, indispensaveis a aplicacdo deste
documento. Para as referéncias datadas apenas se aplica a edi¢ao citada. Para referéncias nao datadas,
aplica-se a ultima edicdo do documento referenciado (incluindo as emendas).

NP EN ISO 19011 Linhas de orientagdo para auditorias a sistemas de gestdo

NP EN ISO 9000:2015 Sistemas de gestdo da qualidade - Fundamentos e vocabuldrio

NP EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestdo da qualidade - Requisitos

3 Termos, defini¢coes e abreviaturas

Para os fins do presente documento aplicam-se os seguintes termos, defini¢cGes e abreviaturas.

3.1 Abreviaturas

TPP Transporte Publico de Passageiros
E/D Embarque/Desembarque

ICM Inquérito de Cliente Mistério

ISC Inquérito de Satisfacao de Clientes
MDD Medigao Direta do Desempenho

3.2 Termos e definicdes

3.2.1 agente de fiscalizacao
Pessoa legalmente reconhecida para o exercicio da atividade de controlo da validade dos titulos de
transporte detidos pelos passageiros de TPP.

3.2.2 ajuramentacao
Consiste no juramento de exercer com probidade e fidelidade a competéncia que lhe é atribuida e deve

ser prestado perante a entidade legalmente designada para o efeito.

3.2.3 auto de noticia
Documento suporte da descrigdo dos factos constitutivos da infracao.

© IPQ reprodugdo proibida
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3.2.4 auditoria

Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncia objetiva e respetiva
avaliacdo objetiva, com vista a determinar em que medida os critérios da auditoria sdo cumpridos (ver
NP EN ISO 9000:2015).

3.2.5 caracteristica
Elemento diferenciador (ver NP EN ISO 9000:2015).

3.2.6 caracteristica da qualidade
Caracteristica intrinseca de um objeto relacionada com um requisito (ver NP EN ISO 9000:2015).

3.2.7 coima

Sancdo pecuniaria aplicavel as infracées relativas as condicdes de utilizacdo do titulo de transporte
valido nos transportes coletivos de passageiros, a que se refere a Lei n.2 28/2006, de 4 de julho, na sua
redacao atual.

3.2.8 conformidade
Satisfacdo de um requisito (ver NP EN ISO 9000:2015).

3.2.9 credenciaciao
Documento emitido pela empresa de transporte que garante que determinada pessoa esta habilitada
para o exercicio das fung¢des de agente de fiscalizagao.

3.2.10 fornecedor do servico de fiscalizacao
Entidade que assegura o servigo de fiscalizacao de titulos de transporte.

3.2.11 infracao
Contraordenacao relacionada com transgressdes nos TPP, como a falta de titulo de transporte valido,
a utilizacdo de um titulo invalido ou a recusa em exibi-lo aos agentes de fiscalizac¢ao.

3.2.12 ponto de E/D (ou Paragem)
Area dedicada, quer sobre o itinerario principal quer fora dele, onde os clientes aguardam para
embarcar, desembarcam e fazem transbordo entre unidades de TPP.

3.2.13 quitacao
Comprovativo, emitido pelo fornecedor do servico, que garante que a divida (valor da coima) foi
liquidada e se encontra encerrada.

3.2.14 titulo de transporte
Comprovativo do direito ao transporte.

3.2.15 verificacao
Confirmacao, através de evidéncia objetiva, de que foram satisfeitos os requisitos especificados (ver
NP EN ISO 9000:2015).

© IPQ reprodugdo proibida
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4 Caracteristicas do servico

Para efeito do presente documento, considera-se servico de fiscalizacao de titulos de transporte,
aquele que consegue garantir um conjunto minimo de caracteristicas, ao nivel do desempenho da
fiscalizacao.

Estas caracteristicas sao designadas como caracteristicas basicas do servico, e sdo as definidas na
Subseccado 4.1 deste documento.

0 servico de fiscalizagdo de titulos de transporte deve ter definido, para além das caracteristicas
basicas do servico, um conjunto minimo de caracteristicas da qualidade do servico, de forma a
poderem ser mensuradas, as quais se apresentam na Subseccao 4.2 deste documento.

4.1 Caracteristicas basicas do servico

0 fornecedor do servico deve ter definido as caracteristicas constantes desta seccio.

4.1.1 Identificacdao do fornecedor do servico de fiscalizacao

O fornecedor do servico de fiscalizagdo deve estar devidamente identificado, devendo estar descrita a
atividade, o organograma e, caso existam, as componentes do servico prestadas por empresas
subcontratadas.

NOTA: O organograma referido corresponde ao organograma da atividade que suporta o servico e a forma como este se
integra na organizagao.

4.1.2 Contacto do fornecedor do servico de fiscalizacao

Devem estar definidos os meios de contacto disponiveis, relativos ao servico de fiscaliza¢ao.

4.1.3 Habilitacdes e competéncias dos agentes de fiscalizacdo

Devem estar definidas as habilitacées e competéncias requeridas para o exercicio da fun¢ido de agente
de fiscalizacao.

4.1.4 Meios de fiscalizacao

Devem estar definidos os recursos, equipamentos e outros meios, a utilizar pelos agentes de
fiscalizagao.

4.1.5 Auto de noticia

Deve estar definido o modelo do auto de noticia conforme legislagdo em vigor.

4.1.6 Apresentacao e identificacdo dos agentes de fiscalizacao

Devem estar definidas as regras de apresentacdo (farda ou vestudrio) e forma de identificacdo dos
agentes de fiscalizacao.

4.1.7 Interacao com o cliente

Deve estar definida a metodologia de abordagem e de interacao dos agentes de fiscalizacdo com o
cliente.

4.1.8 Meios de pagamento

Devem estar definidos os meios e locais de pagamento das coimas.

© IPQ reprodugdo proibida
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4.1.9 Recurso da autuac¢ao

Deve estar definido o procedimento de contestacio, para que o autuado possa apresentar a sua defesa.
4.1.10 Informacgao

Deve estar definido o tipo de informacao e o modo de comunicagao sobre os aspetos legais e funcionais
diretamente relacionados com a atividade de fiscalizacao de titulos de transporte.

4.1.11 Protecao de dados

Deve ser garantido o cumprimento da legislacdo em vigor nesta matéria.

4.1.12 Reclamacgades e sugestoes

Devem estar definidos os meios colocados a disposicdo do cliente para apresentar reclamacao ou
sugestao sobre o servigo de fiscalizacao.

4.1.13 Condig¢des para a autuacgao

As condig¢Oes para a autuacdo sdo as que se encontram estabelecidas na legislacdo em vigor.

4.1.14 Identificacdo do autuado

A identificacdo do autuado deve ser feita nos termos da legislacao em vigor.

4.2 Caracteristicas da qualidade do servico

Para efeito do presente documento, consideram-se caracteristicas minimas da qualidade do servico,
nas categorias a seguir referidas, as mencionadas nesta sec¢io:

Recursos (Subseccdo 4.2.1);

Modo de pagamento das coimas (Subseccao 4.2.2);

Informacao (Subseccdo 4.2.3);

Procedimentos operacionais (Subseccao 4.2.4).

Os respetivos critérios de avaliacdo de cada caracteristica (nivel de exigéncia, limiar de desempenho
inaceitavel e medicdo) sdo apresentados nos Quadros A.1 a A.4, no Anexo A deste documento.

4.2.1 Recursos

4.2.1.1 Habilitacoes e competéncias dos agentes de fiscalizacido

Servico de referéncia: Os agentes de fiscalizagdo devem possuir as seguintes habilitacdes e
competéncias minimas:

— Cumprir os requisitos de idade minima de admissao e de escolaridade minima obrigatdria e outros
fixados na legislacdo em vigor no momento da prestagdo dos servicos;

— aproveitamento na formacao de caracter técnica e de caracter comportamental e de seguranca (ver
Subseccdo 5.5.1);

— facilidade de expressao oral e escrita na lingua portuguesa;
— capacidade de expressao oral na lingua inglesa;

— estar devidamente ajuramentado nos termos da legislagdo em vigor.

© IPQ reprodugdo proibida
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4.2.1.2 Equipamento de fiscalizacdo (quando aplicavel)

Servico de referéncia: O fornecedor do servico de fiscalizacdo deve garantir o correto funcionamento
dos equipamentos de verificacdo da validade dos titulos de transporte bem como a validagdo da
aptiddo do equipamento, quer ao nivel do software quer do hardware.

4.2.2 Modo de pagamento das coimas

4.2.2.1 Pagamento no momento da autuacao

Servico de referéncia: O agente de fiscaliza¢do deve possibilitar ao autuado a possibilidade de efetuar
0 pagamento da coima no momento da autuacdo. Da quantia recebida deve ser dada a respetiva
quitacao.

4.2.2.2 Pagamento em momento posterior a autuacao

Servico de referéncia: O fornecedor do servico de fiscalizacdo deve possibilitar ao autuado a
possibilidade de efetuar o pagamento da coima posteriormente, em local facilmente acessivel a partir
da rede de transportes onde se deu a autuagdo ou de forma nao presencial. Da quantia recebida deve
ser dada a respetiva quitacao.

4.2.3 Informacao

4.2.3.1 Elementos identificadores

Servico de referéncia: O fornecedor do servigo de fiscalizacdo deve ter definido os elementos
identificadores dos agentes de fiscalizacdo, que devem incluir no minimo:

— designagao do servigo de transporte;

— designacdo do fornecedor do servico de fiscalizacdo;

— identificacdo do agente enquanto agente de fiscalizagao;
— nome do agente de fiscalizacao;

— fotografia do agente de fiscalizagao;

— data de validade.

4.2.3.2 Informacao sobre o valor da coima

Servico de referéncia: O fornecedor do servigo de fiscalizacdo deve garantir a existéncia de informacao
sobre o valor da coima nos veiculos e/ou pontos E/D.

4.2.3.3 Informacdo sobre os meios de reclamacio do auto de noticia e de recurso de
contraordenacio

Servico de referéncia: O fornecedor do servico de fiscalizagcdo deve garantir a existéncia de informacao
dos meios ao dispor do autuado para reclamar do auto de noticia ou recorrer da contraordenacao.

4.2.3.4 Informacao a fornecer no momento da contraordenac¢ao

Servico de referéncia: Em situagdo de autuagdo, o agente de fiscalizagdo deve informar o autuado das
possibilidades de pagamento, de apresentacdo de reclama¢do e de interposicao de recurso
relativamente a contraordenagao.

© IPQ reprodugdo proibida
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4.2.3.5 Informacao a constar no recibo

Servico de referéncia: O recibo deve conter a seguinte informagao:

identificacdo do autuado (civil e/ou fiscal);

identificacdo do fornecedor do servico de fiscalizagao;

data da transacao e identificacdo da transacao;

identificacdo do auto de noticia (data e numeracgao);

data do recibo.

4.2.4 Procedimentos operacionais

4.2.4.1 Acao de fiscalizacao

Servico de referéncia: O fornecedor do servico de fiscalizagdo deve garantir que a acao de fiscalizacao
se realize de forma a minimizar o impacto no normal funcionamento do servico de transporte.

4.2.4.2 Identificacao individual

Servico de referéncia: O agente de fiscalizagdo em servico deve ser portador, em local visivel, dos
elementos identificadores referidos na Subseccdo 4.2.3.1 que legitimam a sua atuacdo enquanto fiscal,
devidamente preenchido com a informacdo individual.

4.2.4.3 Apresentacio pessoal

Servico de referéncia: Os agentes de fiscalizacao, no ambito das suas fung¢des, devem apresentar-se:

— em irrepreensivel estado de asseio;

— devidamente fardados (incluindo em boas condi¢ées de conservacao e limpeza), ficando vedado o
uso de pecas de vestuario ndo autorizadas pelo fornecedor do servico de fiscalizagao.

4.2.4.4 Atuacio dos agentes de fiscalizacido

Servico de referéncia: O agente de fiscalizacdo, no ambito das suas fungdes, deve:

— verificar a existéncia de condi¢des para a agdo de fiscalizacao;

— identificar-se perante os clientes, exibindo o seu elemento identificador conforme referido na
Subseccdo 4.2.3.1;

— ser atento, educado e objetivo;

— fiscalizar os titulos de transporte verificando a sua existéncia, autenticidade e validade (temporal
e geografica);

— lavrar corretamente o auto de noticia em caso de autuacio;

— informar o autuado das razoes da emissao do auto, dos seus direitos e das formas de pagamento e
de contestacao;

— ter uma atitude pacificadora em situagao de conflito entre e/ou com os clientes;
— intervir adequadamente de forma a desmotivar a fraude;
— ter uma atitude pedagogica que procure evitar a repeticdo da situacido de incumprimento;

— solicitar a intervenc¢do da autoridade quando se justifique.

© IPQ reprodugdo proibida
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4.3 Medicao da conformidade do servigo

A medicao da conformidade do servico é efetuada através de auditoria, medicio do desempenho e
medic¢do da satisfacao.

A medicdo do desempenho e a medicao da satisfacdo devem ser realizadas de acordo com o referido
nas Subseccoes (4.3.1 e 4.3.2) e com os Quadros do Anexo A. As carateristicas da qualidade que nao
estdo referidas no Anexo A, sdo verificadas apenas em auditoria.

4.3.1 Medicao do desempenho

0 servico nao deve ser considerado conforme, sempre que no periodo de avaliacdo os resultados se
encontrem abaixo do limiar de desempenho inaceitavel.

4.3.1.1 Medicao direta do desempenho (MDD)

Deve ser realizada pelo fornecedor do servico nas caracteristicas para as quais existam indicadores
que sejam quantificaveis e deve ser efetuada com a periodicidade definida nos Quadros do Anexo A.

0 servico nao deve ser considerado conforme, sempre que no periodo de avaliagcdo os resultados se
encontrem abaixo do limiar de desempenho inaceitavel.

4.3.1.2 Inquérito de cliente mistério (ICM)

Estes inquéritos devem permitir avaliar todas as caracteristicas da qualidade que sao facilmente
percebidas pelos clientes e, tanto quanto possivel, devem ser ponderadas e quantificadas através de
métodos determinados e validados. Estes inquéritos devem ser efetuados de acordo com a
periodicidade definida nos Quadros do Anexo A, e para as caracteristicas indicadas nesses quadros.

4.3.2 Medida da satisfagao

4.3.2.1 Inquérito de satisfacao de clientes (ISC)

Este método de avaliacdo pretende avaliar se o resultado da qualidade percebida pelos clientes
(medida da satisfacdo) estd o mais proximo possivel do resultado da qualidade prestada pelo
fornecedor (medida do desempenho).

Estes inquéritos devem ser realizados com uma periodicidade anual, com uma amostragem aleatéria
dentro do universo de clientes que utiliza o servico de transporte.

A dimensdo da amostra deve garantir uma margem de erro < 5 % para um nivel de confianca de 95 %.

Aos resultados dos inquéritos deve ser atribuida uma pontuac¢do, numa escala de 0 (zero) (Nao
satisfeito) a 10 (dez) (Totalmente satisfeito) podendo ser utilizada uma escala alternativa equivalente.

5 Sistema de gestao da qualidade

Caso o fornecedor do servico seja detentor de uma certificacao acreditada em conformidade com os
requisitos da NP EN ISO 9001 que inclua no seu ambito o servico de fiscalizagdo de titulos de
transporte, objeto do presente documento, considera-se que satisfaz os requisitos deste documento
na presente seccao.

5.1 Contexto da organizacao

A organizagdo deve determinar as questoes externas e internas que sejam relevantes para o servico de
fiscalizacao de titulos de transporte e a sua orientagdo estratégica e que afetem a sua capacidade para
atingir o(s) resultado(s) pretendido(s) do seu sistema de gestdo da qualidade do servigo.
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A organizacao deve monitorizar e rever a informacado acerca destas questdes externas e internas.

Devido ao impacto ou ao potencial impacto na capacidade da organiza¢do para, consistentemente,
fornecer um servico que satisfaca tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutdrias e
regulamentares aplicaveis, a organizacdo deve determinar:

a) as partes interessadas que sao relevantes para o sistema de gestdo da qualidade do servico;

b) osrequisitos destas partes interessadas que sdo relevantes para o sistema de gestdo da qualidade
do servico.

A organizacao deve monitorizar e rever a informacdo acerca destas partes interessadas e dos seus
requisitos relevantes.

5.2 Lideranga

5.2.1 Lideranc¢a e compromisso

A gestdo de topo deve demonstrar lideranca e compromisso em relacdo ao sistema de gestdo da
qualidade do servico ao:

a) assumir a responsabilizacao pela eficacia do sistema de gestao da qualidade do servico;
b) assegurar que se encontra estabelecida uma politica compativel com a presta¢do do servico;
c) promover o pensamento baseado em risco;

d) assegurar a disponibilizacdo dos recursos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade do
servico;

e) comunicar a importincia de uma gestdo da qualidade eficaz e da sua conformidade com os
requisitos do sistema de gestao da qualidade do servico;

f) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade do servico atinge os niveis de servigo definidos;

g) comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do sistema de gestdo
da qualidade do servico;

h) promover a melhoria;

i) apoiar outras fungdes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranga, na medida aplicavel as
respetivas areas de responsabilidade.

A gestdo de topo deve demonstrar lideranca e compromisso no que se refere ao foco no cliente ao
assegurar que:

a) tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis sao
determinados, compreendidos e satisfeitos de forma consistente;

b) os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade do servico e a aptidao para
aumentar a satisfacdo do cliente sdo determinados e tratados;

c) o focono aumento da satisfacao do cliente é mantido.

5.2.2 Fungdes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A gestdo de topo deve assegurar que sdo atribuidas, comunicadas e compreendidas as
responsabilidades e autoridades para fun¢des que sao relevantes dentro da organizacao.

A gestdo de topo deve atribuir a responsabilidade e a autoridade para:
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a) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade do servico estd em conformidade com os
requisitos deste documento;

b) reportar sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade do servigo e sobre as
oportunidades de melhoria em particular a gestdo de topo;

c) assegurar que se promove o foco no cliente em toda a organizagao;

d) assegurar que a integridade do sistema de gestdo da qualidade do servico é mantida quando se
planeiam e implementam alteracdes no sistema de gestao da qualidade do servico.

5.3 Ag¢oes para tratar riscos e oportunidades

Ao planear o sistema de gestao da qualidade do servico, a organizacdao deve considerar as questoes e
os requisitos mencionados na Subseccdo 5.1 e determinar os riscos e as oportunidades que devem ser
tratados para:

a) dar garantias de que o sistema de gestdo da qualidade do servico pode atingir o(s) resultado(s)
pretendido(s);

b) aumentar os efeitos desejaveis;
c) prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;
d) obter a melhoria.
A organizacao deve planear:
a) acgdes para tratar estes riscos e oportunidades;
b) como:
1) integrar e implementar as a¢des no sistema de gestao da qualidade do servico;
2) avaliar a eficacia dessas agoes.
As acoes empreendidas para tratar riscos e oportunidades devem ser proporcionais ao impacto

potencial na conformidade do servico.

5.4 Recursos

5.4.1 Generalidades

A organizagdo deve determinar e providenciar os recursos necessarios para o estabelecimento,
implementagdo, manuteng¢ao e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade do servico.

A organizacgdo deve considerar:
a) as capacidades e as restri¢cdes dos recursos internos existentes;

b) o0 que é necessario ser obtido de fornecedores externos.

5.4.2 Pessoas

A organizacgdo deve determinar e providenciar as pessoas necessarias para a implementacao eficaz do
seu sistema de gestdo da qualidade do servico e para a operacionalizacdo e o controlo do servico
conforme definido na Subseccdo 4.2 do presente documento.
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5.4.3 Infraestrutura

A organizacdo deve determinar, providenciar e manter a infraestrutura necessaria para a
operacionalizacdo e conformidade do servico conforme definido na Subseccdo 4.2 do presente
documento.

5.4.4 Ambiente para a operacionalizacio do servigo

A organizacdo deve determinar, providenciar e manter o ambiente necessario para a
operacionalizacdo e conformidade do servico conforme definido na Subseccao 4.2 do presente
documento.

5.4.5 Recursos de monitorizacao e medicao

A organizacdo deve determinar e providenciar os recursos necessarios para assegurar resultados
validos e fiaveis quando se recorrer a monitorizacdo ou a medi¢ido para verificar a conformidade de
produtos e servicos face aos requisitos.

A organizacao deve assegurar que os recursos providenciados:
a) sdo adequados aos tipos especificos de atividades de monitorizacdo e medicdo realizadas;
b) sao mantidos para assegurar a sua continua adequacdo aos propositos.

A organizacdo deve reter informagcdo documentada apropriada como evidéncia da adequacdo ao
proposito dos recursos de monitorizacdo e medicao.

Quando a rastreabilidade da medicao é um requisito, ou é considerada pela organizacao como parte
essencial para proporcionar confianca na validade dos resultados das medi¢des, o equipamento de
medicdo deve ser:

a) calibrado ou verificado, ou ambos, em intervalos especificados ou antes da utilizagdo, face a
padroes de medi¢do rastreaveis a padroes de medicdo nacionais ou internacionais; quando nao
existirem tais padrdes, a base utilizada para calibracdo ou verificagio deve ser retida como
informacdo documentada;

b) identificado para permitir determinar o respetivo estado;

c) salvaguardado de ajustamentos, danos e deterioracao que possam invalidar o estado de calibracao
e os subsequentes resultados de medigao.

A organizagdo deve determinar se a validade dos resultados de medigdo anteriores foi adversamente
afetada quando se deteta equipamento de medicdo ndo apto para o propodsito pretendido e deve
empreender a acdo adequada conforme necessario.

5.5 Conhecimento organizacional

A organizacdo deve determinar o conhecimento necessario para a operacionaliza¢do do seu servico e
para obter a conformidade do mesmo.

Este conhecimento deve ser mantido e disponibilizado na medida do necessario.

Ao enfrentar novas necessidades e tendéncias, a organizacdo deve ter em consideracdo o seu
conhecimento atual e determinar como adquirir ou aceder a qualquer conhecimento adicional
necessario e atualizagdes requeridas.

© IPQ reprodugdo proibida



prNP 4509
2025

p. 15 de 22

A organizacdo deve:

a) determinar as competéncias necessarias da(s) pessoa(s) que, sob o seu controlo, executam tarefas
que afetam o desempenho e a eficacia do sistema de gestao da qualidade do servico incluindo o
definido na Subseccdo 4.2 do presente documento;

b) assegurar que essas pessoas sdo competentes com base em educacdo, formacdo ou experiéncia
adequadas;

c) onde aplicavel, tomar medidas para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das
acoes empreendidas;

d) manter informacdo documentada adequada como evidéncia das competéncias.

5.5.1 Requisitos para a formacao

A formacgdo deve ser ajustada as especificidades do servico, e possiveis alteragdes ao mesmo, e ter em
consideracio a necessidade de acoes de formacado de caracter técnico e de caracter comportamental e
de seguranca, bem como a distin¢do entre a formacao inicial e de reciclagem.

O fornecedor do servico de fiscalizacdo deve definir a carga horaria de formacdo de acordo com a
dimensao e complexidade do servico de transporte a fiscalizar.

O fornecedor do servico de fiscalizacdo deve assegurar formacdo realizada por entidade certificada
pela entidade nacional responsavel pela acreditacao das empresas de formacao, complementando,
sempre que necessario, com formacao especifica do servico prestado.

Para a realizacdo do servico de fiscalizacdo de titulos de transporte, o fornecedor do servico deve
garantir que o pessoal detém acoes de formacdo de caracter técnico e de caracter comportamental e
de seguranca.

5.5.1.1 Formacao de caracter técnico e de caracter comportamental e de seguranca

5.5.1.1.1 Programa de formacao

0 programa de formacdo deve ser ajustado as especificidades do servigo e ter em consideragio a
necessidade de a¢oes de formacao inicial e de reciclagem.

Duragdo minima da formagao inicial de caracter técnico: 40 h (16 h tedricas - 24 h praticas).

Durac¢ao minima da formacdo inicial de caracter comportamental e de seguranga: 16 h.

5.5.1.1.2 Manual de formacao

0 Manual de formacgao deve incluir pelo menos os seguintes temas:

1) Caracter técnico:

— enquadramento da funcdo na organizacdo do fornecedor do servico de transporte;

— conhecimento geografico da rede de servigos de transporte;

— conhecimento do sistema tarifario do servico de transporte adequado as suas fungoes;
— conhecimento do funcionamento dos equipamentos de emissao/validacao de titulos;
— as funcoes de agente de fiscalizacao;

— conhecimento da documentac¢do de preenchimento obrigatorio;

— normas de fiscalizacdo e regulamentacio aplicavel;
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— modo de fiscalizagdo dos diversos titulos de transporte;
— prestacdo de contas;

—  pratica da fungao de fiscalizagao.

2) Caracter comportamental e de seguranca:

— aimportancia da imagem pessoal e o seu impacto no cliente;

— aqualidade do servico na organiza¢do do fornecedor do servigo de transporte;
— processos de comunicagdo (verbal e ndo verbal);

— assertividade na comunicacgao;

— gestao de conflitos;

— apoio na seguranca de pessoas e bens.

5.5.1.1.3 Esquema de avaliacao

O fornecedor do servico de fiscalizagdo deve elaborar um esquema de avaliacdo dos conhecimentos
adquiridos na formag¢do que permita atestar que o agente de fiscalizacdo se encontra apto para o
exercicio da fungio.

5.6 Comunicac¢ao

A organizagdo deve determinar as necessidades de comunicagdo interna e externa relevantes para o
sistema de gestdo da qualidade do servico de fiscalizacdo, nomeadamente o definido na Subseccdo 4.2.
5.7 Informacido documentada

0 sistema de gestao da qualidade do servico da organizagdo deve incluir:

a) ainformacdo documentada requerida pelo presente documento;

b) ainformacdo documentada determinada pela organiza¢do como sendo necessaria para a eficacia
do sistema de gestdo da qualidade do servigo.

Sempre que criar e atualizar informa¢do documentada, a organizagdo deve assegurar a adequada:
a) identificacdo e descri¢do (p. ex. um titulo, data, autor, ou nimero de referéncia);

b) formato (p. ex. lingua, versdo do software, aspeto grafico) e suporte (p. ex. papel, eletrénico);
c) revisao e aprovacdo em termos de pertinéncia e adequacgao.

A informacdo documentada requerida pelo sistema de gestdo da qualidade do servigo e pelo presente
documento deve ser controlada de modo a assegurar:

a) asua disponibilidade e pertinéncia para utilizacdo onde e quando for necessaria;
b) asuaprote¢do adequada (p. ex. perda de confidencialidade ou de integridade, utilizagao indevida).

Para o controlo da informagdo documentada, a organizacdo deve tratar as seguintes atividades,
conforme aplicavel:

a) distribuicdo, acesso, recuperacao e utilizacao;

b) armazenamento e conservacao, incluindo preservacao da legibilidade;
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c) controlo de alteracdes (p. ex. controlo de versoes);
d) retencio e eliminagio.

A informacao documentada de origem externa determinada pela organizacao como sendo necessaria
para o planeamento e a operacionalizacdo do sistema de gestdo da qualidade do servigo deve ser
identificada conforme for adequado e controlada.

Informagdo documentada retida como evidéncia de conformidade deve ser protegida contra
alteracdes ndo desejadas.
5.8 Controlo dos produtos e servigos dos fornecedores externos

A organizacdo deve assegurar que os produtos e servicos de fornecedores externos estdo conformes
com 0s requisitos.

A organizacao deve determinar os controlos a aplicar a produtos e servicos de fornecedores externos
quando:

a) os produtos e servigos de fornecedores externos se destinam a ser incorporados no proéprio
servico prestado;

b) os produtos e servicos sdo fornecidos diretamente aos clientes por fornecedores externos em
nome da organizacao;

c) uma atividade, ou parte de uma atividade, é realizada por um fornecedor externo como resultado
de uma decisdo da organizacgao.

A organizacdo deve estabelecer e aplicar critérios para a avaliagdo, selecdo, monitorizacdo do
desempenho e reavaliacdo de fornecedores externos com base na respetiva capacidade para fornecer
processos ou produtos e servicos de acordo com requisitos. A organizacdo deve reter informagao
documentada destas atividades e de quaisquer agdes que sejam necessarias como resultado das
avaliacdes.

A organizacido deve assegurar que os produtos e servicos de fornecedores externos ndo afetam
adversamente a sua capacidade para fornecer de forma consistente aos seus clientes, servicos que
estdo conformes.

A organizacao deve:

a) definir tanto os controlos que tenciona aplicar a um fornecedor externo como os que tenciona
aplicar a saida resultante;

b) ter em consideragao:

1) o impacto potencial dos produtos e servicos de fornecedores externos sobre a capacidade da
organizacdo para satisfazer de forma consistente os requisitos dos clientes bem como
exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis;

2) aeficacia dos controlos aplicados pelo fornecedor externo;

c) determinar a verificagdo, ou outras atividades, necessaria(s) para assegurar que as atividades,
produtos e servicos de fornecedores externos satisfazem os requisitos.

5.9 Informacao para fornecedores externos

A organizacao deve assegurar a adequacao dos requisitos antes da sua comunica¢ao ao fornecedor
externo.
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A organizacdo deve comunicar aos fornecedores externos os seus requisitos para:
a) processos, produtos e servicos a fornecer;
b) aaprovacao de:
1) produtos e servicos;
2) métodos, processos e equipamentos;
3) libertacdo de produtos e servicos;
c) competéncia das pessoas, incluindo quaisquer qualificacdes necessarias;
d) asinteragdes do fornecedor externo com a organizagao;

e) o controlo, a monitorizagdo e avaliacdo do desempenho do fornecedor externo a serem aplicados
pela organizagao incluindo os critérios para a avaliagao;

f) as atividades de verificacdo ou validacdo que a organizacdo, ou o seu cliente, tenciona levar a cabo
nas instalacdes do fornecedor externo.

5.10 Identificacao e rastreabilidade

A organizacdo deve garantir a identificacdo e rastreabilidade dos produtos e servigos que contribuem

para a prestacao do servico de fiscalizacao.

5.11 Controlo das alterac¢oes

A organizacdo deve rever e controlar alteracdes na prestacdo do servico de fiscalizagdo, na medida

necessaria para assegurar a conformidade continuada com os requisitos.

5.12 Anadlise e avaliacido

O fornecedor do servigco de fiscalizacdo deve analisar e avaliar dados e informacdo adequados que
resultem da monitorizacao e da medic¢ao.

Os resultados da analise devem ser utilizados para avaliar:

a) aconformidade de servigos;

b) o grau de satisfacao do cliente;

c) odesempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade do servico;
d) se o planeamento foi implementado com eficacia;

e) o desempenho de fornecedores externos;

f) asnecessidades de melhorias no sistema de gestdo da qualidade do servico.

5.13 Auditoria interna

As auditorias internas devem ser programadas de forma a auditar, no minimo uma vez por ano, todas
as atividades que tenham influéncia direta na qualidade final do servico.

As auditorias devem ser conduzidas por auditores qualificados relativamente ao servigo a auditar, e
tendo como orientac¢do os requisitos definidos pela NP EN ISO 19011.
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5.14 Analise pela gestido e melhoria

Anualmente, a gestdo de topo, em conjunto com as pessoas com fun¢des com responsabilidade
relevante na prestacao do servico, deve:

Analisar:

a) asatisfacdo do cliente e retorno de informacgao de partes interessadas relevantes;
b) asndo conformidades e agdes corretivas;

c) osresultados de monitorizacdo e medicao da prestacao do servico;

d) osresultados das auditorias;

e) o desempenho de fornecedores externos;

f) aadequacao dos recursos;

g) asoportunidades de melhoria.

Promover a¢des de melhoria:

a) do servigo prestado;

b) da satisfacdo do cliente e das partes interessadas relevantes;

c) dodesempenho e da eficacia do sistema de gestdo da qualidade do servico.

Quando ocorre uma nio conformidade, incluindo as que resultarem de reclamacées, o fornecedor do
servico deve:

a) reagir a ndo conformidade e, conforme aplicavel:
1) tomar medidas para a controlar e corrigir;
2) lidar com as consequéncias;

b) avaliar a necessidade de agdes para eliminar as causas da ndo conformidade, de modo a evitar a
sua repeticdo ou ocorréncia em qualquer lugar, ao:

1) rever e analisar a ndo conformidade;
2) determinar as causas da ndo conformidade;
3) determinar se existem ndo conformidades similares ou se poderiam vir a ocorrer;
c) implementar quaisquer agcdes necessarias;
d) rever a eficacia de quaisquer agdes corretivas empreendidas;
e) efetuar alteracdes no sistema de gestdo da qualidade do servigo, se necessario.
As agoes corretivas devem ser adequadas as ndo conformidades encontradas.
0 fornecedor do servico deve reter informacdo documentada como evidéncia:
a) danatureza das nao conformidades e de quaisquer acoes subsequentes;

b) dosresultados de qualquer acao corretiva.
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Anexo A
(normativo)
Quadro A.1 - Recursos
AVALIACAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO
CARACTERISTICA
P - LIMIAR DESEMPENHO METODO
NIVEL DE EXIGENCIA INACEITAVEL MEDICAO PERIODICIDADE
5 100 % dos agentes de
Habilitacoes e fiscalizagdo possuem Pelo menos um agente de
competéncias d05~ habilitacoes e fiscalizagdo nao possui as MDD Semestral

agentes de fiscalizacdo competéncias conforme | habilitagdes definidas no

(4.2.1.1) definido no servico de servico de referéncia

Recursos S P
referéncia
(4.2.1) 100 % d
Equipamento de 70cos tosd > 5 % dos equipamentos
fiscaliza¢do (quando equipamentos de de fiscalizagdo ndo
gl fiscalizagdo cumprem o . MDD Mensal
aplicavel) . : cumprem o definido no
definido no servico de - P
(4.2.1.2) referéncia servigo de referéncia

Os indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais préximo.

Quadro A.2 - Modo de pagamento das coimas

AVALIAGCAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

autuagao (4.2.2.2)

de fiscalizagdo cumpre
com o servico de
referéncia

fiscalizacdo nao cumpre o
servico de referéncia

CARACTERISTICA -
‘ A LIMIAR DESEMPENHO METODO
NIVEL DE EXIGENCIA INACEITAVEL MEDICAOQ PERIODICIDADE
Pagamento no Em 100 % das Em > 5 % das autuagdes,
momento da autuagio a'utua.g;oef, o agente de 0s agentes de fiscalizacio IcM Semestral
fiscalizagdo cumpre o ndo cumprem com o
Modo de (4.2.21) servico de referéncia servico de referéncia
pagamento Em 100 % das
das coimas Pagamento em autuagoes, o Em > 5 % das autuagdes, o
2. o ® ornecedor do servigo ornecedor do servico de
(4.2.2) 5 f dor d i f dor d ico d
momento posterior a ICM Semestral

Os indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais préximo.
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Quadro A.3 - Informacao
AVALIACAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO
CARACTERISTICA
‘ A LIMIAR DESEMPENHO METODO
NIVEL DE EXIGENCIA INACEITAVEL MEDICAO PERIODICIDADE
100 % dos agentes de 0 % dos agentes de
i Ele‘rr.lentos fiscalizagdo encontram- | fiscalizagdo ndo se
identificadores se identificados de encontram identificados ICM Semestral
(4.2.3.1) acordo com o servigo de | de acordo com o servigo
referéncia de referéncia
95 % dos veiculos e/ou | > 10 % dos veiculos e/ou ISC Anual
Informagio sobre o pontos E/D dispoem de | pontos E/D nao dispGem
. vEllor da @aiime informagdo sobre o de informagdo sobre o ICM Semestral
Informacdo valor da coima de valor da coima de acordo
(4.2.3) (4.2.3.2) acordo com o servigo de | com o servigo de IcM Semnasil
referéncia referéncia
Em 100 % das > 10 % das autuagdes ndo
Informagio a fornecer no autuagdes, é prestada a é prestada informagdo no
TETEND G informagdo no momento da
contraordenagdo momento da contraordenagdo de ICM Semestral
contraordenagdo de acordo com o servico de
(4.2.34) acordo com o servico de | referéncia
referéncia

Os indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais préximo.

Quadro A.4 - Procedimentos operacionais

AVALIACAO DA CONFORMIDADE DO SERVICO

CARACTERISTICA
c S LIMIAR DESEMPENHO METODO
NIVEL DE EXIGENCIA INACEITAVEL MEDICAO PERIODICIDADE
0,
fligé)alqozgoﬁsoagentes e 0 % dos agentes de
a resen;;am a fiscalizagdo ndo
Identificagdo individual apresentar apresentam a
identificagdo . A, ICM Semestral
(4.2.4.2) individual conforme identificagao individual
definido no servico de confprme defml:io no
referéncia servigo de referéncia
0,
Siltrlll;gges/o(;isa;gentes S OGRS ISC Anual
Procedimentos " de fiscalizagdo tém 0s agt.ente~s de~ N
operacionais Apresentagdo pessoal e fiscalizagdo ndo Eem
(4.2.4.3) - uma apresentagao de
(4.2.4) acordo com o definido d definid
2l I acordo com o definido ICM Semestral
referéncia no servigo de referéncia
Em 95 % das o
situagdes, os agentes E.m ” 1~0 ke d ISC Anual
Atuagdo dos agentes de de fiscalizagdo situagoes, os agentes de
fiscalizacdo executam o servico de el D icod
(4.2.4.4) acordo com o definido executam o servico de
ot . acordo com o definido ICM Semestral
referéncia no servigo de referéncia

Os indices devem ser apresentados com uma casa decimal arredondada ao valor mais préximo.
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