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Fundada em 1977, a I.L.C. — Instrumentos de Laboratério e Cientificos, Lda é uma Organizagdo que
comercializa solugfes analiticas para a investigacao cientifica e controlo de qualidade.

Com cobertura de todo o territério Nacional e Regides Autbnomas, abrangemos os sectores de actividade e areas
to diversas como ambiente, ciéncias da vida, quimica e biotecnologia, indistria, centros de investigagao, clinica e
universidades.

A procura de novas e actuais solugdes para os problemas com que os Clientes se deparam, levam-nos a manter
um relacionamento muito estreito com os fornecedores e a acompanhar de perto a evolugéo tecnolégica e a
introducéo de novos equipamentos.

Conscientes de que o crescimento da I.L.C. s6 pode ser sustentado na manutencdo dos valores e ética, no
dinamismo da equipa de trabalho e no relacionamento personalizado e profissional com Clientes e fornecedores, a
certificacdo da I.L.C. sera mais um ponto no processo de melhoria continua.

Decorria 0 ano de 1977 e Portugal ainda estava a tentar despertar para as grandes alteracdes que tinham ocorrido
trés anos antes. Eram tempos dificeis, em que se tentava encontrar um rumo para todas as transformacgdes que
estavam a suceder, num clima de grande instabilidade econémica em que o futuro era ainda uma incerteza. Era
precisa audéacia e ter uma visdo de futuro que pudesse prevalecer. Foi neste ano, que um pequeno grupo de
amigos, j& com uma vasta experiéncia no mercado laboratorial, se uniu para criar a ILC, uma Organizagao
diferente, embora de caracter familiar, com os valores e tradi¢cBes que o seu caracter lhe conferem, mas também
com uma visdo que Ihe permitiu afirmar-se e crescer a nivel do mercado nacional ao longo dos ultimos 30 anos.
Actualmente somos uma Organizagdo sélida, em constante crescimento e que tém o reconhecimento do mercado
nacional.

Foi necessario criar as parcerias certas, para ter um leque de solug@es tecnoldgicas inovadoras em continuidade e
evolucéo que nos permitissem contribuir para uma melhoria continua da investigacédo e da qualidade em Portugal.
Igualmente com os nossos fornecedores criamos relagBes duradouras, estaveis, abertas e de quem temos a
garantia, a todos os niveis, de suporte total.
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Mantendo desde sempre os seus valores, a ILC foi adicionando a sua equipa, pessoas que nao s6 nos
apresentassem créditos do seu valor e ambig&o para trabalharem, como também uma formag&o moral e um
caracter que estivesse de acordo com os principios que a ILC segue. Hoje, contamos com uma equipa eficiente e
dinamica, que é constituida por um grupo de amigos, tal como inicialmente, mas que conta ja com bastantes
membros. Temos crescido, tal como a nossa posi¢ao no mercado nacional, de modo a assegurar uma inequivoca
qualidade de servigos a todos 0s que nos procuram.

E enquanto em 1977, nos primérdios da ILC, nos limitavamos a um pequeno espago em Lisboa, do qual partiamos
para todo o pais, alargamos ao longo dos anos a nossa rede de acgdo de modo a prestar cada vez mais e melhor
apoio aos nossos Clientes. Para isso, comegamos por criar uma filial no Porto e, hoje em dia, ja possuimos filiais
ou colaboradores, incluindo assisténcia técnica, em Coimbra, Acores e Madeira.

Contudo, o mais importante sdo aqueles para os quais efectuamos 0 nosso trabalho, que sédo todos aqueles que
contactamos, que nos procuram e a quem oferecemos 0s nossos servigos. Nao queremos ter uma relagao
qualgquer com os nossos Clientes. Queremos mostrar aquilo que somos, qual o nosso funcionamento e prestar um
servico de qualidade, em que vender, ndo seja a palavra chave, mas sim, colaborar. Ndo nos limitamos a entregar
0s equipamentos, comegamos por fornecer aos Clientes todos as condi¢des necessérias ao bom funcionamento
dos mesmos. Fazemos a sua instalagdo com recurso a técnicos especializados, quer a nivel técnico, quer a nivel
da formacéo, para facilitar o primeiro contacto com os equipamentos, mas o0 nosso trabalho, como seria de
esperar, ndo acaba por aqui. Ap6s a venda, temos pessoas com formagédo especifica em cada uma das areas, de
modo a potenciar o trabalho dos nossos Clientes e fazer com que tirem 0 maximo retorno dos equipamentos que
adquiriram. Vibramos com o sucesso dos nossos Clientes.

Quando ocorre algum problema a nivel técnico com 0s equipamentos, temos uma equipa técnica preparada para o
resolver de modo rapido e eficaz. E com este objectivo, que a ILC, tém feito um crescente investimento na
formacao dos nossos técnicos e, sabemos como isso é fundamental.

Atendendo a esta politica, € com muito prazer e orgulho que podemos dizer que o nosso grupo de amigos, se
alarga a cada dia que passa. Esta é a nossa atitude, a nossa forma de trabalhar e ficamos muito felizes porque
muitos dos que nos procuraram ao longo dos anos, fazem agora parte do grupo dos nossos amigos, e que mesmo
apos o encerramento do seu ciclo profissional, continuam a procurar-nos e a contactar connosco, porque também
nés queremos saber onde e como estao.

Por tudo isto e muito mais, temos cada dia mais orgulho em sermos a ILC- Instrumentos de Laboratério e
Cientificos, Ldal!

A ILC estéa organizada conforme Organograma apresentado a seguir
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Contribuir para que Portugal seja uma referéncia Internacional de elevado valor, nos dominios da
Investigacdo Cientifica e do Controlo de Qualidade, garantindo a sustentabilidade da ILC, promovendo e
valorizando as parcerias com 0s nossos Fornecedores e apostando na constante formacao e evolucdo
da nossa equipa e na melhoria continua dos processos.

Assegurar a modernizacao e lideranca da ILC no mercado nacional, com o contributo de uma equipa
coesa dindmica e especializada. Oferecer aos nossos Clientes a confianca de solucbes
tecnologicamente inovadoras, que lhes permitam reforcar o crescimento, a produtividade, a
rentabilidade do seu o investimento e o sucesso do seu negdcio.

A ILC assume o compromisso de cumprir os requisitos da Norma da Qualidade NP EN 1SO 9001:2008,
assim como os regulamentares e legais aplicaveis a sua actividade.

Desde a sua criacdo, a ILC rege-se por uma conduta de principios e valores que consideramos
essenciais e que sao a chave do sucesso continuo da Organizacdo, dos seus Clientes, Sécios e Equipa
de trabalho.

As pessoas sao importantes para nos

Ouvir as necessidades dos Clientes e desenvolver solu¢cdes em consonancia com 0s seus
requisitos

Fornecer os melhores e mais inovadores produtos e servicos no presente para manter a
lideranca do mercado no futuro

Exceléncia na melhoria continua da qualidade e servigos ao Cliente

Contratar profissionais com elevado estatuto humano e que se enquadrem nos objectivos da
nossa equipa e proporcionar-lhes um ambiente de trabalho positivo e estimulante

Promover a proteccéo das condi¢des de trabalho e sociais das pessoas, nomeadamente no
direito, seguranca, higiene e saude no trabalho

Gerir os recursos do negdcio tendo em consideracéo a qualidade e preservacdo do meio
ambiente

Conduzir a gestao dos negécios e a organizacdo da Organizacdo segundo os mais elevados
padrdes de ética e rigor

A Geréncia
27 de Fevereiro de 2009
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A ILC adopta a abordagem por processos, identificando e gerindo os processos praticados pela organizacao, bem
como a sequéncia e interac¢ao entre estes processos.

Um processo é o conjunto das actividades necessdrias para transformar um input (entrada) num output (saida),

aplicando recursos, e de forma controlada por um procedimento.

O “Mapa de Processos” apresenta os processos da ILC, a sua sequéncia e interac¢des principais, representados
de acordo com o modelo de abordagem por processos adoptado pela versdo Norma de Referéncia NP EN 1SO

9001:2008, agrupados pelas 4 clausulas da Norma, nomeadamente:

Responsabilidade da gestao

Processos relativos a forma como a Geréncia se compromete com a manutengdo, permanente adequacgdo e

melhoria do Sistema de Gestédo da Qualidade e como evidencia esse comprometimento

Gestdo dos recursos

Processos relativos ao planeamento e a atribuicdo de recursos humanos e ao planeamento e disponibilizacéo dos

meios e condi¢bes adequados para as operacdes da Organizagdo
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Realizacdo do produto :

Processos de planeamento e promogé&o da oferta da ILC, seu fornecimento e garantia, no &mbito da sua actividade
de negdcio: Comercializacédo de solugdes analiticas, equipamentos e produtos para investigacao, ensino e controlo
da qualidade para as areas de ambiente, ciéncias da vida, toxicologia, industrias quimicas, farmacéutica e
alimentar, entre outras.

Medicéo, andlise e melhoria

Processos relativos aos mecanismos sisteméticos de medi¢cdo e monitorizagcdo tendo em vista a garantia da
conformidade e a procura da melhoria continua.

Processos e Procedimentos:

Os processos, ou seja actividades desenvolvidas, sdo descritos em procedimentos. Cada procedimento descreve o
processo respectivo e todos constituem o veiculo de transmissdo dos métodos / responsabilidades / recursos e

registos.

A Geréncia da organizacdo designou Guilherme Santos para Gestor da Qualidade da ILC, cujas fungdes incluem a
responsabilidade e autoridade para estabelecer, implementar e manter os processos necessarios para o SGQ da
ILC, reportar a Geréncia o seu desempenho e qualquer necessidade de melhoria e assegurar a promogdo da

consciencializagdo interna para com os requisitos do Cliente.
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Ambito do SGQ:
O Sistema de Gestédo da Qualidade da ILC aplica-se a: Comercializacdo, fornecimento e garantia de solu¢de
analiticas, equipamentos e produtos para investigac ao, ensino e controlo da qualidade para as areas de

ambiente, ciéncias da vida, toxicologia, industrias quimicas, farmacéutica e alimentar, entre outras

Aplicabilidade dos requisitos:
Para cada processo incluido no Sistema de Gestdo da Qualidade, a ILC garante:
A identificagcdo dos requisitos aplicaveis da Norma NP EN ISO 9001: 2008

A conformidade do processo com esses requisitos

Exclusdes:

Todos os requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2008 sé&o aplicados no Sistema de Gestédo da Qualidade da ILC.
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3.5 A Tabela de Processos da ILC

Origem Entradas Recursos Saida Destino
PRO02: Planeamento e Controlo
PRO05: Gestao da Melhoria Documentagéo do SGQ
Geréncia j N Recursos Humanos actualizada e_controlada; Equipa ILC
Qualidade Elaboragao e r(ﬂewsao da Informacéo: Norma_ls e legislagdo
Colaboradores ILC gocumgntagao, Legislagdo nacional e comunitéria. actualizadas.
Organizagbes equisitos Normas IPQ
; regulamentares e
legisladoras e normativos PRO02: Planeamento e Controlo
normativas : PRO5: Gestdo da Melhoria
Manual da Qualidade Politica e Manual da
PR075PS':SZ“"’)‘£3§?? Clientes Qualidade revistos;
: Auditorias
Planeamento da .
PRO5: Gestéo da Melhoria Informacé&o: Qualidade; Equipa ILC
PRO8: Gestéo de Fornecedores Satisfagdo dos Clientes Planeamento de
Relatérios de Auditorias actividades.

Geréncia
Qualidade
Depto. Admin.
Financeiro

Orgamento anual;
Planeamento da
Qualidade anterior.

Tratamento de Acgdes Correctivas e
Preventivas
Tratamento de Reclamagdes
Desempenho dos Processos
Avaliacao de Fornecedores

PRO1: Elaboragédo e Controlo de Documentos
PR09: Comunicacdo e imagem
PR10: Comercializagdo de Equipamentos e
Produtos
PRO03: RH e Formacéo

PRO04: Gestdo de Meios

PRO08: Gestédo de Fornecedores

PRO02: Planeamento e Controlo

Geréncia

Objectivos da
organizagao;
Necessidades de
Formagcao;
Recrutamento de novos
colaboradores.

Recursos Humanos
Recursos Financeiros

EFormacéo

Avaliacéo de
desempenho;
Formagéo de
colaboradores.

Equipa ILC

PR10: Comercializacdo de Equipamentos e
Produtos
PR12: Instalagdo, Formagao e Garantia

PRO2: Planeamento e Controlo

Geréncia
Dir. Admin. Financeiro
Assistente Logistica

Necessidade de meios
para a actividade;

Plano de manutengdo
periédica da
infraestrutura e ambiente
de trabalho.

Recursos Financeiros

Recursos Materiais para a Actividade
Recursos Informéticos

Meios para a actividade
atribuidos;

Manutencéo da
infraestrutura e ambiente|
de trabalho.

Equipa ILC

PR11: Logistics & Order Handling

PRO7: Satisfag

80 dos Clientes

PRO6: Auditorias
PRO2: Planeamento e Controlo

Clientes
Colaboradores ILC
Auditorias

Né&o conformidades;
Reclamagbes;
Oportunidades de
melhoria;
Observagoes;

Né&o conformidades
potenciais.

Recursos Humanos
Recursos Financeiros

Formacéo

Correcgoes;

Accbes correctivas;

Accdes preventivas;
Accdes de melhoria.

Clientes
Equipa ILC

PRO02: Planeamento e Controlo

PRO2: Planeamento e Controlo

Qualidade
Equipa Auditora

Al planeada;
Regulamento da
entidade certificadora.

Recursos Humanos

Informacéo:
Familia ISO 9000

Relatério da auditoria;
Plano de accéo
correctivo;

Gestéo da melhoria.

Geréncia
Equipa ILC

PRO02: Planeamento e Controlo

PRO5: Gesta

o da Melhoria

PR09: Comunicagédo e Imagem
PR12: Instalagéo, Formagao e Garantia

Clientes

Inquéritos sobre a
satisfacéo do Cliente

Recursos Humanos

Andlise global da
satisfagdo dos Clientes

Geréncia
Equipa ILC

PRO2: Planeamento e Controlo

PRO02: Planeamento e Controlo
PR10: Comercializagé@o de Equipamentos e
Produtos
PR11: Logistics & Order Handling

Geréncia

Oportunidades de
parceria;

Lista de fornecedores
com impacto;
Critérios de avaliagéo.

Recursos Humanos
Recursos Informéticos

Estabelecimento de
parcerias;
Fornecedores
classificados.

Equipa ILC
Fornecedores

PRO2: Planeamento e Controlo
PR10: Comercializagédo de Equipamentos e
Produtos
PR11: Logistics & Order Handling

Qualidade
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3.5 A Tabela de Processos da ILC (continuacéo)

Dir. Comercial

Regras de comunicagao;
Meios de comunicagéo;
Eventos planeados.

Recursos Materiais para a Actividade
Recursos Financeiros

Recursos Informéticos

Eventos: organizagéo e
participagao.

Entradas Recursos Saida Destino
PR02: Planeamento e Controlo Comunicagao interna e
externa; .
PO Equipa ILC
Recursos Humanos Pagina web; g:ligntes

PRO7: Satisfagéo de Clientes
PR10: Comercializacdo de Equipamentos e
Produtos

PRO2: Planeamento e Controlo
PRO03: Recursos Humanos e Formacéo
PRO7: Gestédo de Fornecedores

Fornecedores
Dir. Comercial

Necessidades e
expectativas;
Requisitos e
especificagdes;
Requisitos
regulamentares;
Objectivos e condicdes
de negociagéo.

Recursos Humanos

Recursos Materiais para a Actividade
Recursos Informéticos

Propostas;
Encomendas dos
Clientes.

Clientes

PR11: Logistics & Order Handling

PRO7: Gestéo de Fornecedores
PR10: Comercializacéo de Equipamentos e
Solucdes
PRO04: Gestédo de Meios

Equipa Comercial

Encomendas de
Clientes;
Produtos em stock.

Recursos Humanos
Recursos Informéticos
Recursos Logisticos

Encomendas e compras
a fornecedor;
Fornecimento da
encomenda.

Clientes

PR12: Formagao, Instalagao e Garantia

PR11: Logistics & Order Handling
PRO03: Recursos Humanos e Formagao

Depto. Logistics & OH

Pedido de instalagéo de
equipamento;

Pedido de assisténcia
em garantia.

Recursos Humanos
Recursos Materiais para a Actividade

Instalagéo do
equipamento e formagao
do Cliente;

Resolugéo de avaria em
garantia.

Clientes

PRO7: Satisfacéo de Clientes

Qualidade
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Funcéo Nome Assinaturas
Autor Gestor da Qualidade Guilherme Santos
Validacao Gestor da Qualidade Guilherme Santos
Aprovacio Geréncia Cristina Costa, Jodo Barata e
p ¢ Anténio Rodrigues

Actualizagdo do Organograma da ILC.
Raz&o para nova

versio Inclusé@o da Marca de Certificagéo na capa do Manual da Qualidade.

O Manual da Qualidade ¢é aprovado pela Geréncia e publicado visando os seguintes objectivos:
- Comunicar a Politica da Qualidade da ILC, os seus Procedimentos e requisitos;
- Apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade para fins externos, tais como para demonstrar a sua

conformidade com a Norma de referéncia e com requisitos de Qualidade contratualmente definidos.
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A Norma NP EN ISO 9001: 2008 - Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos € a norma de referéncia do
Sistema de Gestao da Qualidade da ILC.

Tendo em vista garantir a correcta interpretacdo e aplicagdo dos requisitos desta norma, a ILC apoiou-se,
igualmente, nas normas a seguir indicadas:

- NP EN ISO 9000: 2005 - Sistemas de gestédo da qualidade — Fundamentos e vocabulario

- NP EN ISO 9004: 2000 - Sistemas de gestéo da qualidade — Linhas de orientacdo para melhoria de desempenho

A Geréncia da ILC é responsavel pela aprovagdo do Manual da Qualidade e responsabiliza o Gestor da Qualidade

pela sua constante actualizagdo, publicagdo, arquivo e envio a Entidade Certificadora.

O Manual da Qualidade é obrigatoriamente revisto pela Geréncia no ambito do processo anual de revisdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade e uma nova verséo é aprovada sempre que:

A ILC aprova alteracdes a Politica da Qualidade

Sao adoptadas alteragdes substanciais a estrutura organica ou funcional da Empresa com impacto no Sistema

de Gestao da Qualidade.

Qualquer Colaborador podera obter uma copia em papel do Manual da Qualidade, acedendo a rede e procedendo
a sua impressao.
Os Clientes, Parceiros e Fornecedores poderdo obter uma copia através de pedido feito ao Gestor da Qualidade,

directamente, ou através de qualquer representante da ILC.
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