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CAPITULO |
OBJETIVO

Os objetivos deste Manual séo:
e Apresentar o Instituto de Tecnologia e Inovacao Evereste e as diretrizes do seu
Sistema de Gestao de Qualidade as partes interessadas;
e Definir o escopo do Sistema de Gestao da Qualidade e suas exclusoes;

e Descrever ou fazer referéncia aos processos e suas interagdes.

CAPITULO II
DISTRIBUIGCAO

O MSGQ - Manual do Sistema de Gestdao da Qualidade, esta disponivel para
consulta no site “www.evereste.org.br”, podendo ser enviado as partes interessadas

por meio de cdpias nao controladas.

CAPITULO Il
INTRODUGAO

3.1 -TERMOS E DEFINICOES
SGQ - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Parte do sistema de gestdo da organizagao que inclui estrutura organizacional,
atividades de planejamento, responsabilidades, praticas, procedimentos, processos e
recursos para desenvolver, implementar, atingir, analisar criticamente e manter a
politica da qualidade. Abrange as areas de Gestao de Qualidade e pode ser abreviado

na documentagao como SGQ.

QUALIDADE

Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.
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AUDITORIA DO SGQ

Processo sistematico e documentado de verificacdo, executado para obter e
avaliar, de forma objetiva, evidéncias que determinem se o SGQ da organizacgao esta
em conformidade com os critérios de auditoria do SGQ estabelecidos, e para

comunicar os resultados deste processo a administragao.

ALTA DIREGAO

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizagdao no mais alto

nivel.

POLITICA DA QUALIDADE

Intengdes e diretrizes globais de uma organizacdo relativa a qualidade,

formalmente expressas pela Alta Diregao.

SERVIGO

Saida de uma organizacdao, com pelo menos uma atividade necessariamente

realizada entre a organizacgao e o cliente.
PROCESSO

E definido como um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que

transforma insumos (entradas) em saidas.

REQUISITOS
Necessidade ou expectativa que é expressa, geralmente de forma implicita ou
explicita.

SATISFACAO DO CLIENTE

Percepcao do cliente do grau nos quais os seus requisitos foram atendidos.
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OBJETIVO DO SGQ

Aquilo que é buscado ou almejado, no que diz respeito a qualidade.

META DO SGQ

Requisito de desempenho detalhado, aplicavel a organizagdo ou a parte dela,
resultante dos objetivos e que necessita ser estabelecido e atendido para que tais

objetivos sejam atingidos.

MELHORIA CONTINUA

Processo de aprimoramento do SGQ, visando atingir melhorias no seu

desempenho, de acordo com a politica de SGQ da organizacgao.

PARTE INTERESSADA

Individuo ou grupo interessado ou afetado pelo desempenho do SGQ da

organizagao.

3.2 MISSAO

A missdao do Instituto Evereste é impulsionar a transformacao através da
tecnologia e inovacgao, capacitando individuos e organizagdes a enfrentar desafios
complexos. Buscamos ser um catalisador de solugdes disruptivas, desenvolvendo

pesquisas avangadas e colaborando com diversos setores da sociedade.

3.3 VISAO

A visao do Instituto Evereste é se tornar uma instituicao de referéncia global em
tecnologia e inovacao, reconhecido por seu impacto significativo na resolugao dos
desafios da sociedade. Nosso objetivo é liderar a vanguarda do conhecimento

cientifico e tecnolégico, impulsionando a transformacéao digital.
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3.4 VALORES

O Instituto Evereste esta comprometido em oferecer solugdes de alta qualidade,
superando as expectativas dos nossos clientes e parceiros. Buscamos alcangar
resultados significativos e valorizar parcerias baseadas na confilanga e respeito

mutuo. Nosso objetivo é impulsionar o desenvolvimento através da tecnologia.

35 REFERENCIA NORMATIVA

NBR 9001:2015 - Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos

3.6 NAO APLICABILIDADE DE REQUISITOS NORMATIVOS

O EVERESTE ressalta que o requisito 8.3 - PROJETO E DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTOS E SERVICOS ¢ realizado de acordo a metodologia de cada projeto.

O EVERESTE exclui o requisito 7.1.5 RECURSOS DE MONITORAMENTO E
MEDIGAO, seus produtos ndo necessitam de medicdo de pardmetros, devido serem

softwares e servigos diversos.

CAPITULO IV
4.1 ENTENDENDO O CONTEXTO DA ORGANIZAQAO

O Instituto de Tecnologia EVERESTE tem a honra de contar com parceiros
estratégicos que compartilham da nossa visdao de impulsionar a inovacao e o
progresso tecnoldgico. Através de colaboragdes estreitas e de longo prazo, esses
parceiros tém sido fundamentais para o avango das nossas pesquisas, projetos e

iniciativas.

O EVERESTE determina as questdes internas e externas pertinentes que afetam a

capacidade de alcancar resultados pretendidos no SGQ.

Questoes internas podem incluir potenciais conflitos, objetivos organizacionais e

politicas, mudancas rapidas e limitagao humana, técnicas e recursos financeiros.
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Questdes externas podem incluir mudangas regulamentares, inovagao e tecnologia,

fatores econémicos e mudancga de comportamentos de consumo.

4.1.1 - O Instituto Evereste, fundado em 2016, atua sob os pilares da inovagao
tecnoldgica, da sustentabilidade e da cidadania, desenvolvendo e apoiando solugdes
gque tem como objetivo o fomento a pesquisas técnicas, cientificas, de otimizacao de
processos e de inclusdo digital e conectividade que possam responder as
necessidades da sociedade de maneira inovadora e tecnoldgica. E detentor de
significativo capital técnico humano qualificado e de infraestrutura fisica capaz de
promover desenvolvimento, inovagao e transferéncia de conhecimento e de
tecnologia.

4.1.2 - Responsabilidade Social e Ambiental, o Evereste atua no desenvolvimento de
novos conceitos, produtos, servicos e solugdes tecnologicas, promovendo
oportunidades e novos negdcios, agregando instituicdes publicas e privadas através
de Termos Fomento, de Cooperacao e Colaboragao Técnica.

4.1.3 - O Evereste aponta como um importante centro de desenvolvimento
tecnolégico e um significativo Hub de negécios, com unidades posicionadas em
importantes e estratégicas regides do pais: sede na Zona Franca de Manaus e filiais
na Serra dos Carajas (Para), em Sdo José dos Campos (Sdo Paulo) e em Brasilia
(Distrito Federal).
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4.1.4 - Ainstituicdo detém o credenciamento junto ao Comité da Area da Tecnologia
da Informagao (CATI), ligado ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes (MCTI),
através da Resolugao N.° 776, de 8 de novembro de 2023, favorecendo novas
parcerias, incentivos e estratégicas baseadas em verbas de PD& em producgao
nacional.

4.1.5 - Possui também o credenciamento junto ao CAPDA (Comité das Atividades
de Pesquisas e Desenvolvimento da Amazonia), conforme decreto N.° 10.521, de 15
de outubro de 2020, para receber recursos oriundos da lei de Informatica, programas
prioritarios e Lei do Bem.

4.1.6 - Todo este esforgo institucional ja rendeu ao Evereste concessodes de titulo de
utilidade publica municipal, em Maraba-PA, através da lei 18.181/2023 e estadual, no
Para, através da lei n.° 10.392/2024, em reconhecimento pela sua contribuigao
valiosa para o desenvolvimento tecnolégico, social e de combate a violéncia no
Estado.

4.1.7 - Outras questdes internas e externas estdo mapeadas na MANUAL DE
GESTAO DE DESEMPENHO.

4.1.8 - O EVERESTE considera o contexto da sua organizacao a fim de alcancar os
resultados pretendidos de melhoria do desempenho, cumprimento das obrigacdes

legais e atendimento aos objetivos e metas.
4.1.9 - A matriz do Instituto Evereste esta localizada em Manaus, no estado do

Amazonas. E consequentemente impactada pelas situacdes financeiras, politicas e
regulatorias que podem se aplicar ao estado do Amazonas, a cidade de Manaus e ao
Brasil.

4.1.10 - O Instituto Evereste conquista outorga do Servico de Comunicacao
Multimidia (SCM) pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL). Esta
importante conquista representa um marco significativo no cenario da conectividade
no Brasil e consolida o compromisso do Instituto em promover o acesso a internet de
qualidade em todo o pais.

4.1.11 - A outorga do SCM é uma autorizacao essencial concedida pela ANATEL
que permite que o Instituto EVERESTE atue como prestador de servigos de internet,

oferecendo conexdes de banda larga e outras solugdes de comunicagao multimidia.
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4.1.12 - A obtencao dessa licenca é o resultado de um esforgo conjunto, anos de
dedicagado e investimentos em infraestrutura e tecnologia por parte do Instituto
Evereste.

4.1.13 - Com uma rede de fibra dptica de ultima geracao e tecnologias de ponta, o
Instituto Evereste esta preparado para oferecer servigos de internet de alta velocidade
e estabilidade, contribuindo para a inclusdao digital e facilitando o acesso a
informacao e ao conhecimento. Além disso, a disponibilidade de uma infraestrutura
de telecomunicagbes solida também estimula o crescimento e a criagao de novas

oportunidades.

4.2 ENTENDENDO AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DE
PARTES INTERESSADAS

O instituto EVERESTE determina quais sao as partes interessadas pertinentes para o

Sistema de Gestao da Qualidade, suas necessidades e expectativas.

As partes interessadas cujas expectativas resultam em obrigagcdes legais sao
listadas no MANUAL DE GESTAO DE DESEMPENHO.

Partes Interessadas:
4.2.1 - Os Orgdos Governamentais esperam o cumprimento da legislacdo aplicavel,

pagamento em dia das taxas pertinentes e transparéncia na condugao das atividades.

Federais:

B ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas
¥ IRRF — Receita Federal

Estaduais:

X CETAM - Centro de educacgao tecnolégica do Amazonas
¥ PRODAM - Processamento de dados do Amazonas
X SEDUC - Secretaria de Estado de educacéao e qualidade de ensino.

Municipais:

XN SEMMAS - Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Sustentabilidade.
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4.2.2 - Os Clientes exigem e esperam servigcos de qualidade, entregas no prazo,
preco justo, alta tecnologia e o cumprimento da legislagcao aplicavel. A certificagao na
ISO 9001 é um diferencial da marca EVERESTE.

4.2.3 - Os Colaboradores, tém orgulho de trabalhar em um instituto bem renomado,

que possui servigos de qualidade.

424 - Os Fornecedores Externos tém expectativa na comunicagdao e

acompanhamento de como atender os requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade.

4.3 DETERMINANDO O ESCOPO DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

O Sistema de Gestao da Qualidade do Instituto Evereste esta em conformidade

com os requisitos da Norma NBR ISO 9001:2015 e se abrange o escopo de:

- PESQUISA EM GESTAO EMPRESARIAL, ELABORAGAO, EXECUGAO E
MANUTENGAO DE PLATAFORMAS DE TELEATENDIMENTO DE MULTICANAL,
DISTRIBUIGAO AUTOMATICA DE SOLUGOES EM TELECOMUNICAGOES E
AUTOATENDIMENTO.
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4.4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E SEUS PROCESSOS

Para alcancgar os resultados pretendidos do SGQ, o EVERESTE determina e gerencia
0S processos necessarios e suas interagdes através do Macro Fluxo abaixo:

EXE&E%TE MACRO FLUXO EVERESTE

| Melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade

Direcéo [

Sistema de Gestdo da Qualidade
I I

Processo de Gestdo

Pedidos de = Telecomunicacdes =
Contexto da | = Service Desk e Contact Satisfacgo de
organizacdo

Inteligéncia arfificial Realimentagdo
= Sensoriamento

center Clientes
. Planejamento = Solucdes financeiras
Requisitos do Ega .
cliente estratégico Planejamento,
e AnEEs &l desenvolvimento e controle
Requisitos das de Projetos
partes

interessadas Centros de P&D
relevantes

ambiental Diversos com partes

= Educacdo: Ensino e interessadas
capacitacdo e Confrole relevantes
de frequéncia

= Sagde: TelessaGde

= Revenda: Software e Resulsh(;dos 2o
Hardware Q

e tecnologia Redlizacdo

do Produto

Compras

Requisitos e Expectativas do Cliente 52:;?::5":';

Clientes
N o-sco o recurnos

Legenda:

Processos de Apoio/Recursos
Inferacdes
- estratégicas Gestdo de qualidade, Tl, Manutengdo, Administragdo, Recursos humanos, Compras, Sustentabilidade.
Processos
finalisticos

E Processos
terceirizados

Ar condicionado

SGQ 017 —Rev.0.0/JUL/24

CAPITULO V
LIDERANCA

5.1 LIDERANCA E COMPROMETIMENTO

5.1.1. Generalidades
A Alta Direcdo do EVERESTE esta comprometida com o desenvolvimento,
implementacao do Sistema de Gestdao da Qualidade e com a melhoria continua de
sua eficacia mediante o atendimento dos itens abaixo:
N Responsabilizando-se por prestar contas pela eficacia do SGQ;
K Assegurando que as Politicas e os Objetivos sejam estabelecidos e sejam
compativeis com o contexto da organizacgao;

¥ Promovendo o uso da abordagem de processo e da mentalidade de risco;
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K Assegurando que 0s recursos necessarios para o SGQ estejam disponiveis;

X Comunicando a importancia de uma gestao eficaz e de estar em conformidade
com os requisitos do SGQ;

K Assegurando que o SGQ alcance seus resultados pretendidos;

N Engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a eficacia do SGQ;

N  Promovendo melhorias;

5.1.2. Foco no Cliente

A Alta Dire¢cao do EVERESTE demonstra lideranga e comprometimento com relagao
ao foco no cliente, assegurando que:
KOs requisitos de cliente e os requisitos legais pertinentes sejam determinados,
entendidos e atendidos consistentemente;
N Os riscos e oportunidades que possam afetar a conformidade de produtos e a
capacidade de aumentar a satisfacdo do cliente sejam determinados e

abordados;

W O foco no aumento da satisfacdo do cliente.

5.2 POLITICAS
A Alta direcdao do EVERESTE definiu como Politica da Qualidade:

O Instituto Evereste tem como politica da qualidade:

i Desenvolver e implementar solugoes tecnolégicas inovadoras que atendam
aos requisitos de nossos clientes e partes interessadas, cumprindo
rigorosamente todas as normas e legislagoes aplicaveis.

i Compromete-se a manter um sistema de gestao da qualidade eficaz,
promovendo a melhoria continua dos nossos processos e servigos para garantir a

satisfacao dos nossos clientes e o desenvolvimento sustentavel da sociedade.

Os métodos utilizados para comunicagao das Politicas sao:
K E-mails;
¥ TV interativa,

K Treinamento de Integracao para colaboradores e terceiros;
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A politica da qualidade esta disponivel no site do Evereste “www.evereste.org.br”, e

esta disponivel a quem dela precisar tomar conhecimento.

5.3 PAPEIS, RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

A alta direcao estabelece papéis, responsabilidades e autoridades, através do
documento “MANUAL DE CONFORMIDADE DE GESTAO".
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Avaliar o contexto da Organizagao - realizar andlise de cendrio interno (forgas
e fraquezas) e cenario externo (oportunidades e riscos) e determinar agcoes X|X|[X
para itens relevantes ao negécio.

Mapear os processos da organizagao incluindo entradas, atividades, saidas,
responsavel, recursos, indicadores, informagédo documentada (regulamentos XX
e registros).

Identificar e avaliar os riscos e oportunidades dos processos e determinar

~ . X|X
acoes para itens relevantes a cada processo.
Determinar as Politicas do SGQ assegurando o seu cumprimento e X
divulgagao, fornecendo para isso 0s recursos necessarios.
Determinar e aprovar documento com informacgdes relevantes do contexto,
escopo, exclusodes, partes interessadas, abordagem de riscos e X
oportunidades.
Determinar e validar planejamento incluindo objetivos e mudangas. X|X|[X
Participar das reunides de analise critica do SGQ. X|IX|X
Aprovar a necessidade de recursos para melhorias no SGQ. X
Assegurar que o SGQ esteja em conformidade com os requisitos X

especificados.

Promover agdes necessarias para atingir e manter a eficacia dos processos. X|X|[X
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Manter informagao documental do SGQ onde requerido.

Orientar as areas e responsaveis sobre agoes necessarias referentes ao
planejamento de objetivos e metas, auditorias internas, agdes corretivas e
preventivas.

Manter controle sobre os resultados do SGQ e preparar
pautas/relatorios/atas das reunides.

Divulgar atividades relacionadas ao SGQ.

Treinar os funciondrios e implementar agdes motivacionais para melhoria do
SGQ.

Representar a empresa junto aos 6rgaos externos e entidades certificadoras.

Analisar e aprovar os documentos de suas areas/ processos.

Acompanhar e manter as diretrizes definidas neste Manual, bem como seguir,
acompanhar e fazer as monitoragdes necessarias conforme procedimentos
do SGQ.

Gerar condi¢ges administrativas/ técnicas para cumprir os procedimentos e
atingir os objetivos e metas.

Avaliar o desempenho dos processos e condi¢des do local de trabalho,
propondo agdes corretivas e melhorias, visando atingir os objetivos.

Manter-se atualizado com relagdo aos procedimentos e informagdes do SGQ.

Cumprir os procedimentos de suas atividades e contribuir com o
cumprimento da Politica do SGQ.

Atuar com responsabilidade nas questdes relacionadas ao SGQ participando
e colaborando com os programas estabelecidos pela empresa.
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ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
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CAPITULO VI
PLANEJAMENTO

6.1 AGCOES PARA ABORDAR RISCOS E OPORTUNIDADES

6.1.1 — Generalidades

Ao planejar o sistema de gestao integrado, a organizagao deve levar em conta as
questoes identificadas durante a definicdo do contexto da organizagao, os requisitos
associados com as partes interessadas e o escopo. Além disso, 0s riscos e as
oportunidades devem ser identificados, analisados e tratados conforme pertinente
para assegurar que o SGQ atinja os seus resultados pretendidos, previna ou reduzam

efeitos indesejados e alcance a melhoria continua.
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Como parte do processo de planejamento para o SGQ, os riscos e oportunidades

sao abordados através de:

X Planilha de Gestao de Riscos e Oportunidades — SGQ 013;

6.1.2. Planejamento de Agoes

Ao planejar essas agoes, a organizagao considera suas opgdes tecnoldgicas, seus

requisitos financeiros, operacionais e de negdcios.

6.2 OBJETIVOS DO SGQ E PLANEJAMENTO PARA
ALCANCA-LOS

6.2.1. Objetivos do SGQ

Os objetivos e metas estabelecidos pela Alta Diregao do EVERESTE devem atender
os requisitos do produto/servigo, ser pertinentes para a conformidade de produtos e
outros requisitos, seus requisitos financeiros, operacionais e comerciais, bem como a

visdo das partes interessadas, melhoria continua e satisfagao do cliente.

Objetivos da Qualidade:

X Objetivo 1 - Desenvolver solugdes tecnoldgicas de alta qualidade que atendam as
necessidades de nossos clientes e parceiros.

X Objetivo 2 - Promover a inovagao continua e a pesquisa avangada em todas as
areas de atuagao.

N Objetivo 3 - Assegurar o cumprimento de todos os requisitos legais,
regulamentares e contratuais aplicaveis.

N Objetivo 4 - Melhorar continuamente a eficacia do nosso sistema de gestdo da
qualidade.

X Objetivo 5 - Capacitar nossos colaboradores e fomentar uma cultura de qualidade

e exceléncia.

6.2.2. Planejamento de agoes para alcangar os objetivos do SGQ
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A Alta Diregcdo do EVERESTE assegura que o planejamento do SGQ é realizado de
forma a satisfazer aos requisitos da NBR ISO 9001:2015, bem como os objetivos do
SGQ. A atribuicdo de responsabilidades em cada funcado e nivel pertinente da
organizagao, visando atingir os objetivos e metas. Os meios e o prazo dentro do qual
eles devem ser atingidos. O planejamento é realizado através do PGQ 01 -
PROGRAMA DE GESTAO DA QUALIDADE.

6.3. PLANEJAMENTO DE MUDANGCAS

A organizagdao controla as mudangas planejadas e analisa criticamente as
consequéncias de mudangas nao intencionais, tomando ag¢des para quaisquer efeitos
adversos. As mudangas relacionadas ao processo seguem a sistematica de
aprovacao do cliente e outras mudangas seguem a metodologia do SGQ 003 -
RELATORIO DE GERENCIAMENTO DE MUDANGA.

CAPITULO VII
APOIO

7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades

A Alta Direcao deve determinar e prover 0S recursos necessarios para o
estabelecimento, implementagao, manutencao e melhoria continua do SGQ através
do SGQ 016 — PLANO DE PROVISAO DE RECURSOS para cada ano. Os recursos
incluem recursos humanos, infraestrutura, tecnologia, comunicacdo e recursos
financeiros. A Alta Diregcdo assegura que aqueles com responsabilidade no SGQ sao

suportados COM 0S recursos necessarios.

7.1.2. Pessoas

O EVERESTE determina e prové as pessoas necessarias para a implementagao

eficaz do SGQ e para operagao e controle de seus processos.
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7.1.3. Infraestrutura

O EVERESTE estara continuamente determinando, provendo e mantendo a
infraestrutura necessaria para o alcance da conformidade com os requisitos do
produto, tais como:

i Edificio, espaco de trabalho e instalacdes associadas;

i Equipamentos de processo (maquinas, ferramentas, software e etc.);

i Tecnologia da informagao e comunicacgao.

A manutencdo desta infraestrutura é realizada através da manutengdo de
equipamentos de ar condicionados e limpeza de instalacdes, previstas nos processos
operacionais da empresa, O procedimento de Manutencdo — 7.1.3 D - MANUTENGAO
PREDIAL, define a sistematica. A NC 007 - NORMATIVA BACKUP E RESTAURAGAO

DE DADOS estabelece a forma de trabalho do setor de Tecnologia da Informacgao.
7.1.4. Ambiente para a operagao dos processos

O EVERESTE determina e geréncia as condi¢des apropriadas ao ambiente para
operagao de seus processos e para alcancar a conformidade com os requisitos de

produtos, tais como:

i Temperatura, umidade, ruido e iluminacdo adequados nos ambientes de
producgdo e administracao;

i Ambiente de trabalho agradavel;

i Layout adequado de mesas e equipamentos;

i Organizagao, ordenacao, limpeza, seguranga, higiene e disciplina nos postos de

trabalho.

7.1.5. Recursos de monitoramento e medigao

O EVERESTE determina a exclusao deste item, devido ndo ser aplicavel a suas

atividades produtivas.

7.1.6. Conhecimento organizacional

O EVERESTE determina o conhecimento necessario para a operacao de seus

processos e para alcancar a conformidade de produtos e servicos através do
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MANUAL DE CONFORMIDADE DE GESTAO. Este conhecimento é mantido e esta

disponivel na extensdo necessaria.

7.2 COMPETENCIA

As competéncias (educacdo, treinamento ou experiéncia) necessarias para cada
funcdo sdo definidas na Descricdo de Cargo de acordo com PLANO BASICO DA
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL, levando em consideragao situagdes que afetam o
seu desempenho do SGQ e sua capacidade de cumprir as obrigagbes de
conformidade. A sistematica para os treinamentos é conforme POLITICA DE
TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS e mantidas as informagdes

documentadas apropriadas.

7.3 CONSCIENTIZAGAO

Os colaboradores e terceiros participam de um programa de treinamento de

integragao que inclui requisitos do SGQ.

Todos que realizam trabalhos sob o controle da organizacdao devem estar

conscientizados sobre:

Politicas;
Objetivos e Metas pertinentes;

Da sua contribui¢do para a eficacia do SGQ,

X X XK

Das implicacdes de nao estar conforme com os requisitos do SGQ, incluindo o

nao atendimento aos requisitos legais e outros requisitos da organizagao.

7.4 COMUNICAGAO INTERNA E EXTERNA

O SGQ 005 - PLANO DE COMUNICACAO INTERNA E EXTERNA, define a
sistematica para comunicagao considerando 0 que comunicar, que comunica, quando

comunicar, com quem se comunicar e como comunicar.
A comunicacao é realizada através de diversos meios, tais como:

Reunides com a participagdo dos Lideres junto aos colaboradores do processo

onde sao tratados assuntos referentes ao:
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Processo produtivo: produtos/servigos que serao produzidos durante a jornada
de trabalho;

Cuidados especificos para determinado produto ou servigo quando aplicavel;
Informagdes quanto a novos requisitos do cliente, produto ou servico;
Necessidade de alteragdes quanto ao plano de producgao;

Necessidade de horas extras;

Informagdes em geral da empresa aos colaboradores, onde séo tratados assuntos

relacionados a:

N

Qualidade: atendimento aos objetivos e indicadores do SGQ, informagdes
quanto a satisfacdo de clientes ou qualquer problema na qualidade ou ainda
em qualquer outra informacgao referente a fornecedores, implementagcao de
novos modelos, informagdes de andamento do SGQ quanto a auditorias, ndao
conformidades, implementacgdes e ou sugestdes de melhorias.
Desenvolvimento: informagdes quanto ao atendimento de pedidos de clientes,
desempenhos dos colaboradores, possiveis informagdes referentes a
execucao dos desenvolvimentos de projetos e dos servigos de atendimentos,
por exemplo.

Presidéncia: novos contratos, novos produtos e/ou servigos, desempenho
geral da empresa.

Disponibilizacdo de informacdes via e-mail, banners, quadro de avisos e tv

interativa.

7.5 INFORMAGAO DOCUMENTADA

O Sistema de Gestao da Qualidade do EVERESTE, inclui:

N X XX

Politica da Qualidade e Objetivos do SGQ;
Manual do Sistema de Gestao da Qualidade;

Informagao documentada requerida pelas normas NBR ISO 9001:2015;

Informagao documental necessaria ao Instituto Evereste para assegurar o

planejamento, operagao e o controle eficaz dos seus processos.

O EVERESTE define a sistematica de criagao, atualizacao e controle da informacgao

documentada no P7.5 - Controle de Documentos e dados do Sistema de Gestao da

INSTITUTO DE TECNOLOGIA E IND‘JA{;ED EVERESTE




Qualidade. Para o caso de informagdao documentada informatizada, a NC 07 -
Normativa de Backup e restauracdo de dados (Tl), define a metodologia de back-up

dos dados eletronicos.

CAPITULO VIII
OPERACAO
8.1 PLANEJAMENTO E CONTROLES OPERACIONAIS

O EVERESTE desenvolve e implementa controles operacionais para gerir de forma
eficaz os riscos associados as suas operagdes no escopo do SGQ.

O EVERESTE deve acompanhar as mudancas planejadas, avaliar as consequéncias
potenciais das alteragdes involuntarias e tomar medidas para mitigar os potenciais

efeitos adversos, se necessario.

8.2 REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVICOS

8.2.1. Comunicagao com o cliente

O EVERESTE estabelece a comunicagdo com o cliente via e-mail, telefone,
correspondéncia ou visita, a fim de determinar:

N Informagdes sobre o produto;

X Planejamento e Controle de Produgéao: para alteragdes nas quantidades e/ou

datas de entrega dos produtos;

X Tratamento de consultas, orgamento, contratos ou pedidos, incluindo emendas;

N Realimentagdo do cliente, incluindo suas reclamagdes.

As reclamacdes sdo registradas e tratadas conforme o 9.1.3 - POLITICA DE
TRATAMENTO DE RECLAMAGOES. A sistemética da politica prevé a tomada de acéo
imediata para a resolu¢do da reclamacgao do cliente, e a analise da necessidade de

uma agao corretiva.

8.2.2. Determinacao de requisitos relativos a produtos e servigos

Os requisitos especificados pelos clientes sao determinados. Neste momento sao

avaliados os requisitos declarados pelo cliente, requisitos de entrega/ demanda do
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produto, bem como os requisitos ndo declarados, mas essenciais ao uso/ segurancga

do produto.

8.2.3. Analise critica de requisitos relativos a produtos e servigos

O Desenvolvimento de sistemas realiza a analise critica do pedido do cliente e
executa a programacgdo da execugcdo. O EVERESTE analisa criticamente todos os
requisitos relacionados ao produto e/ou servigo e comerciais antes de assumir o
compromisso de fornecé-lo. O regulamento PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO DE
SISTEMAS define a sistematica.

8.2.4. Mudangas nos requisitos para produtos e servigos

O EVERESTE assegura que a informagao documentada pertinente é emendada e
que pessoas pertinentes sao alertadas dos requisitos mudados, quando os requisitos

de produtos e servicos forem mudados.

8.3 CONTROLE DE PROCESSOS, PRODUTOS E SERVICOS
PROVIDOS EXTERNAMENTE
8.3.1 Generalidades

O EVERESTE estabelece, implementa e mantém um processo de desenvolvimento

de projetos e assegura a subsequente provisao de produtos e servigos.
8.3.2 Planejamento de projeto e desenvolvimento

O EVERESTE planeja e desenvolve projetos de acordo com REGULAMENTO DE
PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS.

8.3.3 Entradas de projeto e desenvolvimento

As entradas de projetos sdo recebidas através de solicitagdes de demanda, que
sdo enviadas a GESTAO DE TECNOLOGIA, ao qual encaminha para o
DESENVOLVIMENTO DE SISTEMA.

8.3.4 Controles de projeto e desenvolvimento
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Os controles para os processos de desenvolvimento estdao descritos conforme
REGULAMENTO DE PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS.

8.3.5 Saidas de projeto e desenvolvimento

As saidas de projetos sao realizadas em 3 etapas: 1 - construg¢ao de protétipo do
projeto, conforme requisitos solicitados, 2 — executar sprint, realizar testes conforme
planejamento, 3 — implantar na produgdo, para verificagdo de funcionalidade de
projeto, se esta de acordo com o que foi planejado. Etapas descritas em
REGULAMENTO DE PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS.

8.3.6 Mudangas de projeto e desenvolvimento

Caso ocorram mudangas durante a implementacdo do projeto, a equipe de
desenvolvimento de projetos segue conforme etapa de controle de mudanca, descrita
no REGULAMENTO DE PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS.

O EVERESTE analisa criticamente e controla mudangas para desenvolvimento de
produtos/servicos na extensdo necessaria para assegurar continuamente a

conformidade com requisitos, conforme sistematica do cliente.

8.4 PRODUQAO E PROVISAO DE SERVICOS PROVIDOS
EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

O EVERESTE assegura que os produtos ou servigos adquiridos estao conforme
com os requisitos especificados de aquisi¢do. A criticidade do controle aplicado ao
provedor externo depende do efeito do produto/servico adquirido na realizagao do
produto final.

Fornecedores Externos sao avaliados e selecionados com base na sua capacidade
em fornecer produtos ou servigos de acordo com a SGQ 010 - PERFORMANCE DE
FORNECEDOR.

O EVERESTE realiza a verificagdo do produto adquirido de forma visual ou
comparagao com o que foi solicitado no formulario de solicitagdo de compras para

assegurar que o produto adquirido atende aos requisitos de aquisi¢ao especificados.
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8.5 PRODUGAO E PROVISAO DE SERVIGO
8.5.1 Controle de producao e de provisao de servigo

O EVERESTE estabelece e mantém procedimentos documentados, para abranger
situagdes onde sua auséncia possa acarretar mudancas em relagao a politica da
qualidade e aos objetivos e metas, isto inclui:

N Disponibilizacdo de informagdes que descrevam os critérios operacionais e
as caracteristicas do produto/servico e especificagcdes de clientes;

¥ Elaboragao, implementacdo e disponibilizacdo ao uso de instrugdes
necessarias para padronizar os processos de trabalho que causam impacto
significativo na qualidade do produto / servigo.

¥ Implementagao de um sistema apropriado de manutencgao;

N Implementagdo de monitoramento nas diversas fases do processo de

realizacao do produto ou entrega do servigo
8.5.2 Identificagao e rastreabilidade

E mantida sistemética para assegurar a identificacdo de produtos/servicos com a
finalidade de identificar a situacao de testes do produto no processo produtivo.

A sistematica de rastreabilidade permite que os produtos sejam rastreados de
forma que as nao conformidades detectadas nos diversos estagios de producao

possam ser corrigidas e o histérico do problema recuperado.
8.5.3 Propriedade pertencente a clientes

O EVERESTE demonstra o cuidado com a propriedade do cliente enquanto estiver
sob controle da organizacgao, e, identifica, protege e salvaguarda a propriedade do
cliente. Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou considerada

inadequada para uso, isso deve ser informado ao cliente.
8.5.4 Preservagao

O EVERESTE preserva a conformidade do produto/servico durante o processo

interno e entrega ao destino pretendido incluindo a identificacdao, armazenamento e
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protecao conforme descrito no REGULAMENTO PROCESSOS DE DESENVOLVIMENTO
DE SISTEMAS.

8.5.5 Atividade pds-entrega

O EVERESTE atende aos requisitos para as atividades pds-entrega associadas a

produtos, conforme definido em contrato com o cliente.
8.5.6. Controle de mudancgas

O EVERESTE analisa criticamente e controla mudangas que venham afetar o
atendimento aos requisitos da ISO 9001, as mudangas sao gerenciadas conforme
SGQ 003 - RELATORIO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS, onde sé@o realizadas as

avaliacdes, verificacbes de eficacia e de impacto das mudancgas.

8.6 LIBERAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS

O EVERESTE implementou arranjos planejados, em estagios apropriados, para
verificar se os requisitos de produto foram atendidos. A liberagdo do produto para o
cliente ndo pode ocorrer até que todos os arranjos planejados sejam
satisfatoriamente concluidos.

O EVERESTE acompanha as entregas de produtos a clientes de acordo com o
RELATORIO TECNICO DE IMPACTOS, que é elaborado ao final do projeto.

8.7 CONTROLE DE SAIDAS NAO CONFORMES

O EVERESTE assegura que os produtos que nao estejam conformes com os
requisitos especificados, sejam controlados para evitar seu uso nao intencional. Os
controles, responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com produtos
nao-conforme estdo descritos no 10.2 - NAO CONFORMIDADE E AGOES
CORRETIVAS.
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CAPITULO IX
AVALIAGAO DE DESEMPENHO

9.1. MONITORAMENTO, MEDIGCAO, ANALISE E AVALIAGAO

O EVERESTE utilizara métodos adequados para monitoramento e, onde aplicavel,
medi¢cdo dos processos do SGQ. Estes métodos demonstrardao a capacidade dos

processos de atingir os resultados planejados.

E definida uma diretriz para monitoramento e testes das caracteristicas do produto
para verificar se os requisitos para o produto estdo atendidos de acordo com os
arranjos planejados. Sdo mantidos procedimentos e instru¢des de trabalho, com a
finalidade de garantir que produtos Nao Conformes com o padrao preestabelecido ou
que nao tenham sido submetidos a Inspe¢des prévias, ndo sejam incorporados ao
SGQ.

Sao realizadas verificagdes pela produgdo e inspegbes nas diversas fases do
processo, sempre com a finalidade de evitar que unidades ndao conformes sejam

enviadas para o cliente.

9.1.1. Satisfagao do cliente

A fim de medir o desempenho do Sistema de Gestdao da Qualidade e buscar a
satisfacao do cliente, o EVERESTE estara monitorando as informacgoes referentes a
percepcao do cliente em relagdo aos requisitos necessarios, utiliza como fonte de
evidéncia a Pesquisa de satisfagao que é recebida através do site de OUVIDORIA, para
assegurar a adequacédo do produto e servico em relagdo aos seus requisitos e as
necessidades do cliente, seguindo o procedimento 9.1.2 - PESQUISA DE
SATISFAGAO.

9.1.2. Anadlise e avaliagao

O EVERESTE determina, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a
adequacao e eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade e para avaliar, a eficacia do

Sistema de Gestao da Qualidade.
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Esses dados sao gerados como resultado do monitoramento e das medigdes, além
de outras fontes pertinentes como:
Conformidade com os requisitos do produto.
Satisfacao de clientes e consumidores.
Se o planejamento foi implementado eficazmente.
A eficacia das a¢des para abordar riscos e oportunidades.

Desempenho de provedores externos.

X XX X =2 =

A necessidade de melhorias no SGQ

9.2. AUDITORIA INTERNA

O EVERESTE executa auditorias internas periodicamente para avaliar se o Sistema
de Gestao da Qualidade para verificar se esta em conformidade com os requisitos das
normas NBR ISO 9001:2015 e se esta implementado e mantido eficazmente.

A descricdo do planejamento, critérios, escopo, frequéncia e métodos das
Auditorias Internas do Sistema de Gestdo de Gestdo da Qualidade, bem como
responsabilidades, estao definidos no procedimento 9.2 - AUDITORIA INTERNA.

9.3. ANALISE CRITICA PELA DIREGAO

A Alta Diregdo do EVERESTE analisa o Sistema da Gestdo da Qualidade,
semestralmente, para assegurar sua continua adequagao, suficiéncia e eficacia. Isto é
realizado através da compilagédo e analise de informagdes pelos meios adequados,
seguido por uma reunidao com as geréncias. Estas andlises identificam os pontos
fortes do sistema e deficiéncias que geram itens de agdo. As analises incluem a
avaliagdo de oportunidades de melhoria e a necessidade de alteragdes no SGQ,

inclusive das politicas, dos objetivos e metas.

Entrada para andlise critica deve incluir:
a) Situacao de agoes provenientes de andlises criticas anteriores pela direcao;
b) Analise da politica;
c) Alteragdes em:

K Questdes externas e internas que sao relevantes para o SGQ;
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N As necessidades e expectativas das partes interessadas, incluindo os
requisitos legais e outros requisitos;
N Os aspectos ambientais significativos;
N Riscos e oportunidades.
d) Extensdo na qual foram alcangados os objetivos e metas;
e) Asinformacgdes de desempenho e eficicia do SGQ, incluindo tendéncias em:
N Nao conformidades e a¢des corretivas;
Monitoramento e medic¢ao dos resultados;
Atendimento aos seus requisitos legais e outros;
Os resultados de auditoria;

Desempenho de provedores externos;

= X=X X

Desempenho do processo e conformidade do produto;
N Satisfagao do cliente

f) Suficiéncia de Recursos;

g) Comunicagdes relevantes de partes interessadas, incluindo reclamacgoes;
h) Oportunidades e recomendagdes para a melhoria continua;
i) Eficacia das agOes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
Saidas da analise critica pela diregdo devem incluir:
a) Conclusdes sobre a continua adequacao, suficiéncia e eficacia do SGQ;
b) As decisdes relativas a oportunidades de melhoria continua;
c) As decisdes relativas a qualquer necessidade de mudangas para o SGQ, incluindo
recursos, desempenho do SGQ, politica e objetivos;
d) Qualquer implicagdo para o direcionamento estratégico da organizagao.
A organizacdo retém a informacdo documentada SGQ 008 - RELATORIO DE

ANALISE CRITICA, como evidéncia dos resultados e dos comentarios da gestéo.
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CAPITULO X
MELHORIA

10.1. GENERALIDADES

A organizagdo determina oportunidades de melhoria e implementa as acgdes

necessarias para alcancar os resultados pretendidos pelo SGQ.

10.2. NAO CONFORMIDADE E ACAO CORRETIVA

O EVERESTE executa agbes corretivas para eliminar as causas de
ndo-conformidades e investiga os incidentes de forma a evitar sua repeticdo. As
acoes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das nao-conformidades
encontradas.

Define ainda, as responsabilidades e autoridades para tratar e investigar as
nao-conformidades, adotando medidas para os impactos e para iniciar e concluir
acdes corretivas, conforme 10.2 — NAO CONFORMIDADE E AGAO CORRETIVA

10.3. MELHORIA CONTINUA

O EVERESTE deve melhorar continuamente a adequacao, suficiéncia e eficacia do
SGQ para aumentar o desempenho do sistema por meio do uso das Politicas,
Objetivos e Metas, resultados de auditorias, analise de dados, investigagcao de

incidentes, acdes corretivas, analise critica pela diregéo.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este manual foi aprovado pela Alta Diregdo do Instituto EVERESTE com a
participagdo dos colaboradores e membros desta organizagdo e esta disponivel a

todas as partes interessadas.
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DISPOSIGCOES GERAIS

O descumprimento das regras contidas neste manual ensejara a aplicagdo de
medida disciplinar, considerando as circunstancias do caso e a gravidade da violagao.
Os casos omissos serao resolvidos pela Presidéncia do Evereste.
Este manual deve ser revisado periodicamente para garantir sua adequagao as
necessidades da Instituicao.

Este normativo entra em vigor na data de sua publicacao.

Manaus, 03 de outubro de 2024.
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