Preparacao do Processo de Certificacio da Qualidade na 4rea dos Servicos
Informéticos: A EXPERIENCIA DA DIGITAL

Norma de referéncia

A primeira deciséo a tomar quando uma empresa come a Digital inicia 0 seu processo
de Certificagdo da Qualidade € a selecg@o da Norma de Referéncia.

Esta decis3o, para nés, foi 6bvia.

Desenvolvendo actividade negocial na 4drea de Servigos de Projectos, Consultonia,
Formagdo e Assisténcia, tradicional e de valor acrescentado, bem como subordinando
toda a actividade comercial a uma estratégia estruturada de enderegamento do
mercado implicando a procura de solu¢Ses de acordo com os requisitos do Cliente, a
Digital compreende na sua Cadeia de Valor as Fungdes "Controlo da Concepgdo” e
"Apés Venda".

A Norma NP EN 29001 (ISO9001) teria de ser a Norma de Referéncia do nosso
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), j4 que € a vinica das normas da série ISO9000

cujo 4mbito se alarga desde a fase inicial da concepgdo do produto/servigo até a fase
final do servigo pds-venda.

O que é0 SGQ?

Dispondo da Norma de Referéncia avangamos para a concepgdo, desenho e
implementacgio do Sistema de Gestdo da Qualidade, que definimos como:

Um conjunto de compromissos, metodologias e regras que, aplicados a

organizac¢do e funcionamento da empresa, the garante a conforrmdadc fungdo a
fun¢ao, com 0s requisitos da Norma.

Pré-requisitos

A Norma €, desde 0 primeiro momento, o guido para a criagdo do SGQ.

E ela que orienta as grandes acgdes a ter em conta.

Define as responsabilidades (compromissos) da Direcgdo da Companhia nesta matéria;
Obriga 2 existéncia de uma Politica da Qualidade, de um representante da Direcgéo

que detenha o "ownership" destes processos, de um Sistema da Qualidade
documentado e evidencidvel, e que esteja descrito num Manual da Qualidade.
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Pré-requisitos (Continuacao)
A lideranga efectiva da Alta Direcgdo da Companhia e a disponibilizagio de recursos

humanos (e, consequentemente, financeiros) sio, assim, auténticos pré-requisitos ou
mesmo condi¢des sine qua non, para o sucesso deste projecto.

Matriz de Impacto

Tendo asseguradas estas duas condigles, iniciamos o processode andlise,
"conformizagao" e descri¢do dos processos operativos da Companbhia,

Para ¢ efeito os responsdveis pelo projecto (Gabinete da Qualidade) procedem a uma
primeira identifica¢@o de quais os grupos organizativos da empresa que sdo detentores

de processos que se sujeitam aos requisitos da Norma.

Chamamos-lhe, na Digital, a "Matriz de Impacto™:

Fungdo da | Dept® | Dept® | Dept® | Dept® | Dept® | Dept® | Dept®
Norma A B C D E F Etc.

4.3 Andlise R R C R C C
Contrato
4.4 Controlo C R R C C
Concepgéo _
4.5 Controlo C C C C C C C
Documentos
Etc. R R C C C

R - Responsével
C - Conhecimento

Trabalho de Campo
A andlise dos processos operativos identificados e suaverificagdo 2 luz dos requisitos

da Norma é um processo moroso e sistemdtico. A sua dimensdo depende da
complexidade da empresa.
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Trabalho de Campo (Continuacao)

A esta fase do projecto chamamos "Trabalho de Campo"” e envolve a participagdo dos
elementos-chave nos processos operativos (chefia ou néo).

Significa muiltiplas reunides de trabalho em que os responsdveis pelo projecto exercem
a fun¢do de facilitadores, usando metodologias e técnicas de "wall charting” ou outras
tendentes a facilitar a "leitura" e interpretag@o das tarefas executadas e o seu
enquadramento no relacionamento interno "Fornecedor-Clente”.

Esta fase, que tem como resultado a descrigdo dos processos operativos em
procedimentos, tem entretanto o alcance de atribuir aos detentores dos processos a
responsabilidade pelos "seus” procedimentos, 0 que € um elevado factor de motivagao.

Regras normalizadoras
Aos responsdveis pelo projecto cabe, durante o "Trabalho deCampo” outra missdo:

Assegurar que 0S processos, revistos e documentados, respondem aos requisitos da
Norma.

Para isso € indispensdvel estabelecer tegras de normalizagdo a que todos os "novos”
procedimentos descritivos dos processos operativos (os "Procedimentos Especificos™)
se terdo de subordinar.

Na Digital definimos regras normalizadoras (consagradas em "Procedimentos Gerais")
quanto 3 forma, quanto ao conteldo e quanto a0 processo de criagdo dos
procedimentos.

Quanto 2 forma:

« Lay-out
« Sequéncia obrigatéria de capitulos
¢ Cabegalho e roda-pés, paginagdo, etc.

Quanto ao contetido:

o Descricio das actividades componentes do processo operativo em sequéncia
cronolégica, na éptica do executor e responsabilizadas;

» Regulamentando de forma normalizada:

» Os Documentos Controlados inerentes ao processo,

» Os Registos da Qualidade resultantes do processo,

o As Técnicas Estatisticas adoptadas para a aferi¢fo da aceitabilidade do processo.
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Regras normalizadoras (Continuagao)
uan rocesso de criacdo:
» Disponibilizagio de um "template"” pelo Gabinete da Qualidade;
» Sistematizagdo do processo: fases de Criagao (por qualquer empregado que dele

sinta necessidade), de Valida¢@o (pelo Gabinete da Qualidade), de Aprovagdo
(pelo Director), de Publicag@o e Arquivo (pelo Gabinete da Qualidade).

Integracao

Os processos operativos estdo, agora, descritos de forma normalizada, assegurando
individualmente o respeito pelos requisitos da Norma que a eles digam respeito.

O estdgio a que chegdmos pode-se, assim, representar, pela frase:
"SAY WHAT YOU DO AND DO WHAT YOU SAY"

ImpGe-se, seguidamente, reanalisar todo o trabalho produzido e detectar lacunas,
falhas ou incongruéncias.

Recorremos a Norma, usamo-la como uma checklist, e corrigimos os erros ajustando
Procedimentos, criando outros.

Na nossa experiéncia ficou para esta fase a criagio e 1mplcmcntagao dos mecanismos
de auto-defesa e melhoria do SGQ, basicamente:

e AcgOes Comectivas,
» Auditorias da Qualidade Internas,

.+ Revisdo do SGQ pela Direcgao.

Duas tarefas sobram, agora ao Gabinete da Qualidade:
a) Redacgdo e aprovagao do Manual da Qualidade,

b) Formacdo de todos os empregados: Genérica (conceitos, principios, caracteristicas
e utilizagdo do SGQ) e Especifica (Procedimentos Especificos da Fungdo).
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Visao Externa

Algures nesta iltima fase do projecto (Integrag@o), o olhar do exterior € indispensavel,
como forma de evidenciar erros devidos a vicios de perspectiva.

No nosso caso este papel foi cumprido pela Auditoria de Concessdo efectuada pela
Equipa Auditora do IPQ.

As deficiéncias entdo reportadas transformaram-se imediatamente em oportunidades de
melhoria na consisténcia, rigor e utilidade do Sistema.

Resultados
Para a Digital o SGQ representa:

a) Uma "Casa Arrumada”, com os seus processos responsabilizados, fluentes e 16gicos,
documentados e evidencidveis, facilitando a anulag@o de redundéncias e desperdicios;

b) O envolvimento dos colaboradores na definigdo dos seus processos de trabalho, na
maior clarificacio de responsabilidades, na interpretagdo do seu papel de "fornecedor”

ou de "cliente” ao longo da Cadeia de Valor.

¢) Um factor de motivag@o dos colaboradores, ndo sé em resultado do acima referido,
mas também pelo orgulho de trabalhar numa organiza¢ao de qualidade.

Para a Digital, a Certifica¢iio, agora concedida pelo IPQ, € um Valor estratégico.
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