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Preambulo

0 presente documento foi elaborado pela Comissao Técnica de Normalizacdo CT 148 «Transportes,

Logistica e Servigos», cuja coordenacdo é assegurada pelo Organismo de Normalizacdo Setorial/
Metropolitano de Lisboa, EPE (ONS/ML).

Esta versdo inclui as seguintes principais altera¢des em relacdo a versao anterior:

a) Retirados varios termos e definicbes que ja se encontram definidos noutros documentos
normativos e legislativos, tendo sido acrescentados os seguintes termos e defini¢cdes (Secc¢ao 3):

1) Colaboradores (Subseccao 3.4);
2) Conformidade e dentro do prazo (Subseccao 3.5);
3) Manutencgao corretiva (Subseccdo 3.9);

b) No caso de existir subcontratacdo, assegurar que os subcontratados satisfazem a norma, e
requisitos adicionais que neste contexto estejam estabelecidos pelo fornecedor do servigo

(Subseccdo 4.1);
c) As carateristicas minimas da qualidade do servico sdo complementadas com (Subseccao 4.2):

1) Manual do motorista (Subseccao 4.2.4);

2) Realizacao do servico de transporte (Subseccao 4.2.5);

d) As carateristicas minimas da qualidade do servico sdo alteradas no que se refere a
(Subseccgao 4.2.1):

1) Foi acrescentada “apolices de seguro com coberturas especificas” (Subseccdo 4.2.1.2);

2) Passou a estar previsto a necessidade de o fornecedor do servico manter registos de “registo
de atividade (identificacdo do motorista, hora de saida, de chegada, etc.)”; “consumos”;
“infracdes ao codigo de estrada e respetiva tipificacdo”; e “registo das emissdes de gases com
efeito de estufa (COzeq)” (Subseccdo 4.2.1.5);

e) As carateristicas minimas da qualidade do servico sdo alteradas no que se refere a
(Subseccao 4.2.2):

1) A relagdo contratual passa a incluir “horarios de trabalho (contratos trabalho a tempo
completo e tempo parcial)”; e “registo das horas de trabalho” (Subseccao 4.2.2.2);

2) Acrescentada uma nova subsecdo sobre a formacao profissional (Subseccdo 4.2.2.3);

3) Acrescentada uma nova subsecao sobre a seguranca e saide no trabalho (Subseccao 4.2.2.4);

f) Sdo acrescentados os seguintes novos indicadores de desempenho (Subseccao 4.2.3.1):

1) Cumprimento dos servicos acordados (Subseccao 4.2.3.1.1);

2) Em conformidade e dentro do prazo (Subseccdo 4.2.3.1.4);

g) Passam a estar previstas disposicdes relativas a seguranca, na vertente “protecdo”
(Subseccdo 4.2.6);

h) Reforcadas as exigéncias no contexto do impacte ambiental através (Subseccio 4.2.7):

1) A adocao e implementa¢do de um plano de agao ambiental e de medidas (Subseccao 4.2.7);

! Aviso: Documento com direitos de propriedade
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1) Medidas técnicas e operacionais, que contribuam para a reducido das emissdes associadas ao
servico prestado, as quais passam por, entre outras, veiculos ndo poluentes, combustiveis nao
poluentes ou com nivel baixo de emissdes, melhores praticas de gestdo de frota (Subseccao

4.2.7.1);
2) A implementacdo de praticas que contribuam para um eficiente consumo de dgua (Subseccao
4.2.7.5);

3) A implementacdo de praticas que contribuam para um eficiente consumo energético
(Subseccao 4.2.7.6);

i) Incluidas a¢des de sensibilizacdo sobre as questdes de seguranca e de protecao (Subseccao 7.2);

j) Incluida a existéncia e a disponibilizacdo do livro de reclamacdes no formato eletrénico
(Subseccao 8.2).

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.

© IPQ reprodugdo proibida
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Introducao

A presente norma refere-se ao servico de transporte de mercadorias por conta de outrem ou publico
por via rodoviaria.

Destina-se a promover uma abordagem com um determinado nivel da qualidade, focalizada nas
expectativas e necessidades dos clientes e que lhes permita obter a fiabilidade, a qualidade no servico e
a confiancga na oferta do fornecedor do servico.

A presente norma abrange os seguintes requisitos de servico:

A presente norma pode ser utilizada na avaliacdo da conformidade do servico.

Caracteristicas do servico (Seccdo 4)
Informacdo documentada (Seccdo 5)
Requisitos da gestdo (Seccao 6)
Gestao de recursos (Seccao 7)
Medicdo, analise e melhoria (Seccdo 8)

© IPQ reprodugdo proibida
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1 Objetivo e campo de aplicacao

O presente documento estabelece um conjunto de regras, caracteristicas e condigdes minimas, bem
como, requisitos da qualidade do servico de transporte rodoviario de mercadorias por conta de outrem
ou publico.

Enquadra, também, os principios que regem as condicdes gerais de contrato de servico de transporte
rodoviario de mercadorias, no quadro legal e contratual aplicavel.

A presente norma é aplicavel as empresas que realizem o transporte rodoviario de mercadorias por
conta de outrem ou publico, ndo dispensando o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis ao
transporte da mercadoria em causa.

2 Referéncias normativas

0 presente documento nao contém referéncias normativas.

3 Termos, defini¢coes e abreviaturas

Para os fins do presente documento aplicam-se os termos e definicbes constantes nas
NP EN 13306:2021, NP EN ISO 9000:2015, NP EN ISO 9001:2015, bem como os seguintes.

3.1 anomalia

Evolucdo de uma ou mais caracteristicas de um bem, relacionada com a passagem do tempo, com a
duracdo de utilizacdo ou com uma causa externa, que pode continuar a cumprir a funcdo requerida,
embora com desempenho inferior aos valores especificados da referida funcdo. A anomalia podera
conduzir a avaria.

3.2 calibracao

Operagdo que estabelece, sob condicdes especificadas, num primeiro passo, uma relagdo entre os
valores e as incertezas de medicdo fornecidos por padrdes e as indicacdes correspondentes com as
incertezas associadas; num segundo passo, utiliza esta informacgao para estabelecer uma relacao visando
a obtenc¢do dum resultado de medi¢ao a partir de uma indicagao.

[FONTE: VIM, 2.39]

3.3 carga
Ato de carregar a mercadoria.

3.4 colaboradores

Os trabalhadores subordinados, independentemente do vinculo laboral, onde se incluem os
trabalhadores sem termo, a termo e temporarios. Inclui também os trabalhadores independentes afetos
a prestacao do servico.

3.5 conformidade e dentro do prazo?)
Mede a eficiéncia das entregas com base no cumprimento de prazos e conformidade com as
especificacdes do pedido.

1) Na terminologia inglesa: “On Time and in Full” (OTIF).

© IPQ reprodugdo proibida
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3.6 controlo metroloégico legal
Conjunto de atividades de metrologia legal.

[FONTE: VIML, 2.01]

3.7 descarga
Ato de descarregar a mercadoria.

3.8 instrumento de medicao
Dispositivo utilizado para realizar medig¢des, individualmente ou associado a um ou mais dispositivos
suplementares.

[FONTE: VIM, 3.1]
3.9 manutencao corretiva

Manutencgao efetuada depois da detecdo de uma avaria e destinada a repor um equipamento ou bem
num estado em que pode realizar a fun¢ido requerida.

3.10 manutenc¢ao preventiva

Manutengao efetuada em intervalos de tempo pré-determinados, ou de acordo com critérios prescritos,
com a finalidade de reduzir a probabilidade de avaria ou de degradacdo do funcionamento de um
equipamento ou bem.

3.11 parceria

Relacdo de cooperagdo em que as partes envolvidas, apoiadas na confianga, na transparéncia de
intencées e atos, compartilham principios e valores e coordenam as suas acdes, de modo a alcangar
objetivos definidos em comum acordo.

3.12 Abreviaturas

No presente documento aplicam-se as seguintes abreviaturas:

CMR Contrato de transporte internacional de mercadorias por estrada

TRM Transporte rodoviario de mercadorias

MDD Medicao direta do desempenho

[PO  Inspecdo periddica obrigatoria

DL Decreto-lei

4 Caracteristicas do servigco

Para efeito da presente norma, o servico de TRM por conta de outrem ou publico é aquele que consegue
garantir o cumprimento de um conjunto minimo de caracteristicas, de forma a poder ser percebido e
disponibilizado aos potenciais clientes.

Estas caracteristicas sdo designadas como caracteristicas basicas do servico e sdo as definidas na
Subseccdo 4.1 desta norma.

O servico de TRM por conta de outrem ou publico deve ter definido, para além das caracteristicas basicas
do servico, um conjunto minimo de caracteristicas da qualidade do servico, de forma a poderem ser
medidas, as quais se apresentam na Subseccao 4.2 desta norma.

© IPQ reprodugdo proibida
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4.1 Caracteristicas basicas do servico

O fornecedor do servico que pretenda cumprir esta norma deve ter definidas as caracteristicas
constantes desta secgao.

4.1.1 Designacao do fornecedor do servico

O fornecedor do servico deve ter uma designacao social.

4.1.2 Identificacao do servico

O fornecedor do servico deve identificar a tipologia e abrangéncia geografica dos servicos de transporte
que disponibiliza aos clientes.

4.1.3 Localizacgdo geografica

O fornecedor do servico deve ter identificada a localizacdo geografica da sede e das suas delegacdes ou
sucursais.

4.1.4 Licenciamento da atividade

0 fornecedor do servico deve comprovar que possui licenca para a atividade de TRM.

4.1.5 Horarios

O fornecedor do servico deve ter definido um horario de atendimento e de funcionamento, durante o
qual assegura a prestacao do servico.

4.1.6 Contactos

O fornecedor do servico deve ter definidos os meios de contacto disponiveis para que seja possivel
aceder ao servico.

4.1.7 Frota

0 fornecedor do servico deve identificar a tipologia dos veiculos adequados as condicdes de exploracao,
os quais devem satisfazer, pelo menos, o quadro legal aplicavel.

4.1.8 Parcerias

O fornecedor do servico deve identificar os parceiros com os quais desenvolve a sua atividade no ambito
do servico, assegurando que estes satisfazem as normas e legislacdo aplicaveis, e requisitos adicionais
que neste contexto estejam estabelecidos.

4.1.9 Subcontratac¢ao do servico

0 fornecedor do servigo deve identificar se recorre a subcontratacdo e em que condi¢coes, assegurando
que os subcontratados satisfazem esta norma, e requisitos adicionais que neste contexto estejam
estabelecidos.

4.2 Caracteristicas da qualidade do servico

Para efeito da presente norma, consideram-se caracteristicas minimas da qualidade do servico, as
mencionadas nesta secgao:

— Oferta do servigo (Subseccao 4.2.1);

© IPQ reprodugdo proibida
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— Informacao (Subseccio 4.2.2);

— Servico ao cliente (Subseccao 4.2.3);

— Manual do motorista (Subseccdo 4.2.4);

— Realizacao do servico do transporte (Subseccio 4.2.5);

— Seguranca (Subseccdo 4.2.6);

— Impacte ambiental (Subseccdo 4.2.7).

4.2.1 Oferta do servico

4.2.1.1 Licenciamento da atividade

O fornecedor do servico deve possuir o alvara e as licencas exigidas por lei, tal como referido nas
caracteristicas basicas do servico.

4.2.1.2 Identificacao do servico
O fornecedor do servigco deve identificar e documentar o seu servico, designadamente:
— identificacdo das mercadorias transportadas;

— condicées de transporte da mercadoria (p.ex. estado fisico, temperatura, pressdo e
acondicionamento);

— ambito dos mercados onde atua (p. ex. local, regional, nacional, internacional);
— cargas completas e, ou fracionadas;

— apolices de seguro com coberturas especificas.

4.2.1.3 Contactos

0 fornecedor do servico deve assegurar a disponibilidade de meios de contacto, para que seja possivel
aceder ao servigco, nomeadamente: endereco postal; endereco de correio eletrénico; contacto telefénico
(fixo e, ou movel); e se aplicavel o sitio da Internet.

4.2.1.4 Rastreabilidade do servico

O fornecedor do servico deve ter definido como assegura e acompanha a prestacdo do servico, quer por
necessidade de controlo operacional, quer por solicitagdo do cliente.

4.2.1.5 Frota

O fornecedor do servico deve manter registos da frota, referentes a:
— matricula;

— data da primeira matricula;

— marca;

— modelo;

— classe (ligeiros, pesados);

— tipo (passageiros, mercadorias);

© IPQ reprodugdo proibida
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— classificacao europeia de automdveis e seus reboques (M1, M2, M3, N1, N2, N3, 01, 02, 03, 04);

— tipo de caixa ([aberta: com cobertura; de estrado], [basculante], [cisterna: granel sélido; granel
liquido], [fechada para transporte sob temperatura], [porta-contentores e caixas maéveis], [caixa
para transporte de animais vivos], [outras caixas]);

— peso bruto (conjunto da tara e da carga que o veiculo pode transportar);

— tara (peso em vazio);

— fonte de energia (por exemplo: gaséleo, gasolina, eletricidade, gas natural, hidrogénio);
— geracdo ambiental consoante o padrao europeu de emissoes.

O fornecedor do servico deve manter registos de:

registo de atividade (identificacdo do motorista, hora de saida, de chegada, etc.);

— Kkilémetros percorridos;

—  consumos;

— manutengao preventiva;

— manutencdo corretiva efetuada, por tipologia de causa (acidente, avaria e outras anomalias);
— infracdes ao cédigo de estrada e respetiva tipificacdo;

— registo das emissoes de gases com efeito de estufa (COzeq)-
4.2.2 Informacao

4.2.2.1 Organograma

O fornecedor do servico deve ter definido o organograma detalhado do servigo de TRM, integrado no
organigrama geral.

4.2.2.2 Colaboradores

0 fornecedor do servico deve quantificar os colaboradores que afetam a conformidade da presta¢do do
servico, por tipologia de relagao contratual.

A relagdo contratual deve satisfazer o quadro legal aplicavel e ser evidenciada, em particular, através
de:

— mapa mensal da segurancga social;

— relacao mensal dos recibos verdes dos trabalhadores independentes;

— contratos de trabalho;

— mapa mensal dos colaboradores abrangidos pelo regime de trabalho temporario;
— horarios de trabalho (contratos trabalho a tempo completo e tempo parcial);

— registo das horas de trabalho.

0 fornecedor do servico deve ainda assegurar o cumprimento do quadro legal aplicavel no que se refere
ao cumprimento, pelos colaboradores, da idade minima e das habilitagbes minimas legais para o
exercicio das tarefas que irdo executar.

© IPQ reprodugdo proibida
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4.2.2.3 Formacao profissional

Cabe ao fornecedor do servico definir um plano de formacgao, o qual deve ter em devida consideracao as
especificacdes proprias da atividade desenvolvida e os requisitos legais aplicaveis.

4.2.2.4 Seguranca e saude no trabalho

O fornecedor do servico deve garantir o cumprimento das obrigacdes legais em matéria de seguranca e
saude no trabalho.

4.2.3 Servico ao cliente

4.2.3.1 Avaliac¢ao do servico

0 fornecedor do servico deve evidenciar a capacidade para responder ao pedido do cliente, através dos
indicadores de desempenho abaixo definidos.

Considerando a diversidade dos fornecedores do servico abrangidos, da natureza dos servicos
prestados, do nivel de exigéncia do cliente e ainda do tipo de mercadoria (exemplo: produtos
hospitalares, medicamentos, requisitos estabelecidos por lei, etc.), cabera ao fornecedor do servico
estabelecer as metas associadas a estes indicadores de desempenho, norteando-se por critérios
qualitativamente exigentes que contribuam para a melhoria do servigo prestado, e colocar em pratica
0s mecanismos que possibilitem a respetiva medicao.

4.2.3.1.1 Cumprimento dos servigos acordados

N.2 de servigos realizados
Cumprimento dos servicos acordados (%) = x 100
N.¢ total dos servigos acordados

4.2.3.1.2 Prazos acordados

N.2 de servigos dentro do prazo acordado
Cumprimento de prazos (%) = x 100
N.¢ total dos servigos acordados

4.2.3.1.3 Conformidade das mercadorias (quantidade e estado)

N.2 de servigos conformes relativamente a quantidades e estado da

Conformidade das mercadorias (%) = mercadoria x 100

N.© total de servigos realizados

4.2.3.1.4 Em conformidade e dentro do prazo

N.2 de servigos conformes e dentro do prazo
Em conformidade e dentro do prazo (%) = x 100
N.¢ total de servigos realizados

4.2.3.2 Pedido do servico e planeamento (encomenda)

4.2.3.2.1 Identificacao dos requisitos do servigo

Devem ser estabelecidos procedimentos para a recolha da informacgao das caracteristicas do servico de
transporte, nomeadamente:

© IPQ reprodugdo proibida
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— identificacdo das mercadorias, quantidades, pesos, dimensdes e condi¢oes de transporte, tais como,
estado fisico, temperatura, pressao e acondicionamento;

— locais, datas e horas de carga e descarga;

— em que condi¢des pode ocorrer a subcontratacdo (autorizagdo contratual).

4.2.3.2.2 Planeamento

0 planeamento deve ter em conta:

— acapacidade de realizacao do servico, nomeadamente, os recursos quanto a veiculos e motoristas;
— aestrutura de custos (fixos e variaveis);

— aanalise comercial, em termos de preco e condicdes.

Devem ser mantidos registos:

— das condicdes oferecidas, incluindo a subcontratacido de servigos;

— das condi¢des planeadas para a realizagdo do servico, mesmo quando exista subcontratacdo do
Servico;

— daaceitacdo das condi¢des para a realizagdo do servico.

4.2.4 Manual do motorista
Devem ser estabelecidas, de forma documentada, no minimo as instru¢des para assegurar:
— 0 adequado comportamento, atitude e apresentacao dos motoristas;

— O cumprimento das orientagdes restritivas ou impeditivas no que respeita ao consumo de bebidas
alcodlicas, tabaco, drogas, medicamentos e outras substancias com potencial efeito no desempenho
da funcao de motorista;

— A comunicagdo apropriada entre o motorista e restantes intervenientes no servigo de transporte;

— A verificacdo do estado geral de conservacgido, limpeza e funcionamento da viatura e dos
equipamentos utilizados;

— O preenchimento dos documentos especificos do servico de transporte: guias de transporte, CMR,
registo de tacografos, livrete individual de controlo;

— O cumprimento do planeamento para o abastecimento de combustivel, itinerarios e parqueamento
dos veiculos;

— A adequada movimenta¢do manual e mecanica das operagdes de carga e descarga das mercadorias
pelos respetivos responsaveis;

— O cumprimento dos procedimentos, incluindo os estabelecidos pelo cliente, aplicaveis as operagoes
de carga e descarga;

— A correta organizacao da estiva da mercadoria, de modo a ser assegurado o cumprimento das regras
de seguranca aplicaveis;

— Arealizagcdo de uma condugido defensiva, econdmica e ecolégica (eco-conducio);

— Aavaliagdo do estado e seguranca da mercadoria durante o transporte;
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— A atuacdo coordenada nas situa¢des de emergéncia, acidente rodovidrio e avaria da viatura;

— Aentrega dos registos resultantes da realizacao do servico.

A empresa deve ter procedimentos que assegurem que antes do comego do servigo estdo satisfeitas as
disposicdes legais e outras aplicaveis.

4.2.5 Realizacao do servico de transporte

4.2.5.1 Operacdes de carga
Deve existir evidéncia da verificacdo da mercadoria carregada (aceitacao ou aceitacdo sob reservas).

Devem ser estabelecidos procedimentos documentados de estiva, quando a responsabilidade da carga
é do transportador.

Devem ser disponibilizados os equipamentos e materiais necessarios a seguranca da mercadoria.

4.2.5.2 Transporte
Devem ser cumpridos os tempos de conducdo e repouso obrigatdrios por lei.

Deve ser cumprido o Cédigo da Estrada e as restricoes a circulagao.

4.2.5.3 Operacdes de descarga

Deve ser garantido o cumprimento da legislacao aplicavel, incluindo a entrega e confirmacao da rececao
da mercadoria por parte do destinatario.

4.2.5.4 Finalizacao do servico de transporte

Devem ser estabelecidos mecanismos para a validagdo do servigo realizado e emissdo da fatura.

4.2.6 Seguranca e Protecao

O fornecedor do servigo deve evidenciar a capacidade para responder as necessidades, questdes e
pedidos do cliente, nomeadamente:

— relacdo e classificacdo de acidentes de seguranca e de prote¢ao;
— apolices de seguros e participacoes (declaracdo amigavel de acidentes automével);

— apolices de seguro com coberturas especificas (determinadas pelo interesse do cliente ou para
responder a riscos especificos de seguranca e de protecao);

— tempos de conducao, repouso e trabalho (suportado nos termos previstos na legislacdo);
— manual do motorista que deve ser complementado com instrugdes de protecao;

— tecnologias de informagdo e comunicacdo com medidas que acautelem as questdes de
ciberseguranca;

— manuteng¢do preventiva e curativa, com vista a assegurar que se mantém as condi¢des técnicas e
legais aplicaveis aos veiculos e equipamentos afetos ao servigo de transporte de mercadorias;

— manutencdo dos equipamentos de protecao (caso existam);

— procedimento(s) de emergéncia adequado(s) ao tipo de transporte, incluindo os nimeros de
emergéncia do fornecedor do servico, quer em termos de seguranca quer de protecao.
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O fornecedor do servico deve elaborar, adotar e implementar um plano de protecao para o servigo de
transporte rodovidrio de mercadorias, que inclua, pelo menos, os seguintes elementos:

— matriz de risco com a identificacdo e avaliagdo do impacto dos possiveis riscos de protecdo para o
servico fornecido (deverao ser envolvidos na elaborac¢do do plano os principais parceiros: clientes,
transportadores, prestadores de servicos de protecao, etc.);

— as medidas de mitigacao dos riscos de protegao;

— identificacdo das pessoas com responsabilidades na implementacao das medidas de protecao.

NOTA 1: O sector do transporte rodoviario de mercadorias, por constituir uma atividade critica essencial para o funcionamento
da sociedade, esta sujeito a ameacas de protegao.

No transporte rodoviario de mercadorias, as medidas de protec¢do variam entre fornecedores de servico. Fatores como o sector
de atividade, o tipo de negdcio, a natureza da carga, a dimensdo do fornecedor do servico e a geografia das operagoes,
determinam quais os riscos de protecdo sdo mais criticos para o servigo prestado.

Importa ter presente que apesar de no contexto da prote¢do “um tamanho nio serve para todos” existem, no entanto, certos
principios e melhores praticas, comummente reconhecidos, que se aplicam a maioria das situacées de gestdo das questdes de
protecao

NOTA 2: Seguranca e protecdo sdo dois conceitos diferenciados do conceito geral de seguranca, embora ambos sejam
fundamentais para proteger os individuos e a sociedade, e apresentam objetivos, abordagens e impactos distintos.

A vertente seguranca pode ser definida como o estado de estar livre de danos ou perigos, e inclui medidas para proteger as
pessoas de acidentes, lesdes e exposi¢do a condi¢des perigosas.

A vertente protecdo pode ser definida como a protegdo contra o crime, a violéncia ou outros danos intencionais e inclui as
medidas tomadas para proteger as pessoas contra roubo, vandalismo, terrorismo e outras ameagas.

4.2.7 Impacte ambiental

O fornecedor do servigo deve elaborar, adotar e implementar um plano de agdo ambiental, do qual
conste a sua politica ambiental, que descreva a forma como assegura o cumprimento do quadro legal
aplicavel e que preveja acdes de melhoria quanto ao impacte ambiental ao nivel dos veiculos e/ou
equipamentos utilizados no servico.

4.2.7.1 Emissoes poluentes

O fornecedor deve adotar e implementar medidas, técnicas e operacionais, que contribuam para a
reducdo das emissdes associadas ao servigo prestado, as quais passam por, entre outras, veiculos ndo
poluentes, combustiveis ndo poluentes ou com nivel baixo de emissdes, melhores praticas de gestdo de
frota (exemplo: adequada selecdo de itinerarios, horarios, condugdes adequadas).

O fornecedor deve medir e registar, periodicamente, os niveis de emissdes poluentes e tomar as medidas
consideradas necessarias sempre que os niveis medidos ultrapassem os limites a data da sua aquisicdo
e licenciamento. O fornecedor do servico deve dispor de registos que evidenciem a quantidade de
veiculos de acordo com o padrdo europeu de emissdes.

4.2.7.2 Ruido e poluicio sonora

O fornecedor do servico deve assegurar que os seus veiculos, no dominio da poluicdo sonora, se
mantenham nas condi¢des técnicas e legais vigentes a data da sua aquisi¢do e licenciamento.
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4.2.7.3 Vibracoes

O fornecedor do servico deve assegurar que os seus veiculos, no dominio das vibracdes existentes ou
provocadas pelo funcionamento, se mantenham nas condi¢6es técnicas e legais vigentes a data da sua
aquisicao e licenciamento.

4.2.7.4 Residuos

O fornecedor do servico deve dispor de registos que evidenciem a gestdo adequada de residuos
resultantes da sua atividade.

4.2.7.5 Consumo de agua

0 fornecedor deve implementar praticas que contribuam para um eficiente consumo de agua.

4.2.7.6 Consumo energético

0 fornecedor deve implementar praticas que contribuam para um eficiente consumo energético.

4.3 Medicdo da conformidade do servico

A medicdo da conformidade do servico contempla a medicao direta do desempenho (MDD) e a medi¢ao
da satisfacdo do cliente.

4.3.1 Medicao direta do desempenho

0 fornecedor do servico deve determinar:

a) o que necessita ser monitorizado e medido;

b) os métodos de monitorizacao, medicdo, analise e avaliacdo necessarios para assegurar resultados
validos;

c) quando se deve proceder a monitorizacdo e a medigao.

4.3.2 Satisfacao do cliente

O fornecedor do servigo deve monitorizar a percecdo do cliente quanto a medida, em que as suas
necessidades e expetativas foram satisfeitas. O fornecedor do servigco deve determinar os métodos para
obter, monitorizar e rever esta informacao.

NOTA: Exemplos de monitorizagdo das perce¢cdes dos clientes podem incluir inquéritos aos clientes, retorno de informagao
dos clientes relativamente aos servigos prestados, reunides com clientes, analises de quotas de mercado, elogios, reclamagdes.

4.3.3 Analise e avaliacido

O fornecedor do servico deve analisar e avaliar dados e informacdo adequados que resultem da
monitorizacdo e da medic¢do. Os resultados da analise devem ser utilizados para avaliar:

a) aconformidade do servico;

b) o grau de satisfacdo do cliente;

c) odesempenho do servico;

d) se o planeamento foi implementado com eficacia;

e) aeficacia das agdes empreendidas;
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f) o desempenho de fornecedores e subcontratados;

g) as necessidades de melhorias no servico prestado.

NOTA: Os métodos para a analise de dados podem incluir técnicas estatisticas.

5 Informacao documentada

5.1 Generalidades
A gestdo deve assegurar a manutencgdo da:
a) informagcao documentada requerida por esta norma;

b) informag¢ao documentada determinada pelo fornecedor do servico.

5.2 Criacao e atualizacao

Sempre que criar e atualizar informacdo documentada, o fornecedor do servico deve assegurar a
adequada:

a) identificacdo e descricdo (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) revisdo e aprovacdo em termos de pertinéncia e adequacao.

5.3 Controlo da informac¢ao documentada

A informacdo documentada requerida pela presente norma deve ser controlada de modo a assegurar:
a) asua disponibilidade e pertinéncia para utilizacao onde e quando for necessaria;

b) asua protegdo adequada (p. ex. perda de confidencialidade ou de integridade, utilizagao
indevida).

Para o controlo da informa¢do documentada, o fornecedor do servico deve tratar as seguintes
atividades, conforme aplicavel:

a) distribuicdo, acesso, recuperacao e utilizagao;

b) armazenamento e conservacgao, incluindo preservacao da legibilidade;
c) controlo de alteracdes (p. ex. controlo de versoes);

d) retencao e eliminacado.

A informacao documentada de origem externa determinada pelo fornecedor do servico como sendo
necessaria para o planeamento e a operacionalizacdo do servico deve ser identificada conforme for
adequado e controlada.

A informacdo documentada retida como evidéncia de conformidade deve ser protegida contra
alteracdes nao desejadas.

NOTA: O acesso pode implicar uma decisdo a respeito da permissdo apenas para visualizar a informag¢do documentada, ou da
permissdo e autorizagdo para visualizar e alterar a informag¢do documentada.
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6 Requisitos da gestao

6.1 Responsabilidade da gestao

A gestdo é responsavel por todos os servicos fornecidos e, por esse motivo, deve ser igualmente
responsavel por assegurar que se cumpram 0s requisitos estabelecidos nesta norma, na legislagao
aplicavel e outros requisitos definidos pelo préprio fornecedor do servigo.

6.2 Objetivos e planeamento para os atingir

6.2.1 Objetivos

0 fornecedor do servico deve estabelecer objetivos para as caracteristicas da qualidade, com vista a
melhoria do servico, em que os objetivos devem ser:

a) mensuraveis;

b) relevantes para a conformidade dos servicos e para o aumento da satisfacao do cliente;
c) monitorizados;

d) comunicados;

e) atualizados conforme adequado.

O fornecedor do servico deve manter informacdo documentada sobre os objetivos.

6.2.2 Planeamento para atingir os objetivos

Ao planear como atingir os seus objetivos, o fornecedor do servigo deve determinar:
a) o que serarealizado;

b) que recursos serdo necessarios;

c) quem serdresponsavel;

d) quando sera concluido;

e) como serdo avaliados os resultados.

7 Gestao de recursos

0 fornecedor do servico deve dispor dos meios necessarios para o correto desempenho das atividades
no ambito da presente norma.

7.1 Veiculos e equipamentos

Constitui responsabilidade do fornecedor do servigo de transporte e dos seus subcontratados assegurar
o cumprimento deste ponto da norma.

7.1.1 Registos

Deve ser garantido o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis aos veiculos da frota, e aos seus
equipamentos, através da existéncia de registos (certificagdes, inspecdes, verificagdes, etc.) que
comprovem que esses requisitos se encontram satisfeitos, designadamente, no que se refere a:

— Inspecdo Periddica Obrigatoria (IPO);
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— tacdgrafo;
— limitador de velocidade;

— idade média da frota.

7.1.2 Manutencio dos veiculos e equipamentos

Devem ser implementados mecanismos que assegurem a gestdo dos veiculos e equipamentos
necessarios a execucdo do servico de transporte e que compreendam as atividades de manutengao
programada e corretiva.

Devem existir registos que evidenciem o planeamento e a realizagao da manutenc¢do programada.

7.1.3 Equipamentos de medicao

Devem ser identificados os equipamentos de medigdo necessarios para proporcionar a evidéncia da
conformidade do servico.

Para os equipamentos de medicdo identificados, devem ser evidenciados registos do controlo
metrologico legal e/ou calibracdo, conforme aplicavel.

Devem estar estabelecidos procedimentos para garantir a verificacdo da validade do controlo
metrolégico legal e/ou calibragdes dos equipamentos de medicao.

7.2 Competéncias

0 fornecedor deve:

a) determinar e assegurar que as pessoas possuem as competéncias necessarias para desenvolver
corretamente as atividades correspondentes as suas fungges;

b) assegurar que essas pessoas sio competentes com base em educagdo, formagdo ou experiéncia
adequadas;

c) garantir a realizagdo periddica de a¢des de formagao de acordo com o plano de formacgao aprovado,
tendo em consideracdo as exigéncias previstas no quadro legal aplicavel, do servico e as
necessidades identificadas (novas tecnologias e/ou aplicagoes);

d) proporcionar formag¢ao adequada aos motoristas, sobre o manual do motorista (ver Subseccdo
4.2.4) e sobre o plano de protecao;

e) promover acoes de sensibilizacao sobre as questdes de seguranca e de protecao.

7.3 Fornecedores

Devem ser identificados e avaliados os fornecedores, pelo menos das seguintes classes: subcontratados,
fornecedores de veiculos e de equipamentos e fornecedores de servicos de manutencao.

Devem ser mantidos registos da identificacdo e avaliacdo destes fornecedores.

Devem ser desencadeadas a¢oes de informacao, notificacdo ou reclamacao junto dos fornecedores em
falta, quando o desempenho destes nao for o adequado aos requisitos contratados ou as expetativas do
fornecedor do servico e necessidades de cumprimento desta especificacao.
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8 Medicao, analise e melhoria

8.1 Satisfacdo dos clientes

Deve ser estabelecida uma rotina anual de avaliagado periddica da satisfacdo dos clientes.

A execucdo das avaliacoes da satisfacao dos clientes deve assentar em critérios de representatividade
face ao universo avaliado.

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes deve ter em consideracao os requisitos definidos no processo de
realizagdo do servigo de transporte.

Os resultados das avaliacdes da satisfacdo dos clientes devem ser avaliados pela gestdo e, onde
justificavel, desenvolvidas a¢des para a resolucdo de problemas e para a melhoria dos servicos.

8.2 Tratamento das reclamagoes do cliente

Devem ser estabelecidos mecanismos para registar, avaliar, tratar e seguir reclamacodes de clientes de
acordo com os prazos estabelecidos. No caso de a responsabilidade ser do fornecedor do servico, é
necessario a implementacao de agdes corretivas.

A obrigatoriedade da existéncia e disponibilizacdo do livro de reclamacdes, nos formatos fisico e
eletrénico, rege-se pela legislacdo em vigor.
8.3 Auditoria interna

O fornecedor do servico deve estabelecer e gerir um programa de auditorias internas anual que permita
avaliar o grau de cumprimento e de adequacgdo das praticas aos requisitos desta norma.

As auditorias internas devem ser planeadas com base no estado e importancia das atividades, e devem
ser executadas por pessoal qualificado e independente (auditores internos ou externos) face aos
requisitos auditados.

As conclusdes das auditorias internas devem ser registadas e os resultados avaliados pela gestdo para
determinar a necessidade de desenvolvimento de acdes de correcdo e/ou corretivas (conforme
aplicavel) que promovam a melhoria dos servigos.

Devem ser mantidos registos da comunicacao a gestdo dos resultados das auditorias internas e das acdes
empreendidas ou recomendadas.

8.4 Nao conformidades, agdes corretivas e melhoria

Devem ser definidos mecanismos para identificar ndo conformidades, formas de tratamento, analise e
estabelecimento de agdes corretivas com o fim de evitar repeticoes.

A gestdo das ndo conformidades e reclamagdes deve contemplar o registo das mesmas e, em particular,
0s seguintes aspetos:

— identificagdo das ndo conformidades, definindo o local, data, descricdo das situacdes e decisdao
relativa ao seu tratamento;

— analise das possiveis causas que originaram a nao conformidade;
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— definicdo e implementacdo de acbes corretivas, estabelecendo mecanismos para comprovar a
eficacia das mesmas;

— responsabilidade e prazos pelas acdes acima descritas.

Deve ser responsabilidade de todos os colaboradores comunicar as ndo conformidades e reclamacdes
identificadas.

Devem ser levadas ao conhecimento da gestdo todas as acdes resultantes do tratamento das ndo
conformidades.

As metas associadas a cada indicador da presente norma, devem refletir a melhoria continua do
desempenho do servigo.
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