® ) o [
© b
(G) )

QualityAlive

Qualit%live ©

The passion of mission

@

QualityAlive é designacido de empresa (spin-off da Universidade do
Minho) e de marca de plataforma informatica de Sistemas de Gestdo
Global e Integrada (SGGI).



SISTEMA DE GESTAO GLOBAL E INTEGRADA

1. As TIC e a gestdo das organizacdes

A aplicacdo de tecnologias de informacdo e comunicacdo ndo assegura, por si sd, a
agregacdo de valor (Slywotzky e Morrison, 1997:700) porque a prépria gestdo da
informacao é que é o factor chave do sucesso organizacional (Glazer, 1993:99). De facto, a
implementacdo bem-sucedida de modelos de elevado desempenho fortemente depende de
apropriada gestdo da informacdo e comunica¢ido organizacional (Forza e Salvador, 2001);
por isso, as tecnologais de informacdo e comunicacdo envolvem toda a cadeia de valor
(Mason-Jones, 1997:139). Consequentemente, a adop¢do do SGGI deverd ser
perspectivada como meio e ndo como fim da estratégia de melhoria do desempenho
organizacional.

As TIC possuem forga agentica estruturante dos processos e praticas. As organizacoes sio
funcional e pragmaticamente comunicacionais, e a comunicacdo é sempre organizacional
(Taylor e Cooren, 1997; 435, 436); a comunicacdo é a verdadeira condicdo para a
existéncia de uma organizacio, pois ela a circunscreve e institui (Taylor, 1993:112-113),
organiza e cria ordem (Cooren, 2000). As interac¢des envolvem diferentes “seres de
outros lugares e outros tempos” (Latour, 1996: 232), os quais sdo capazes de fazer uma
diferenca no decurso da accdo de outros actantes (Latour, 2005). Assim, fazer é “fazer
fazer” (Latour, 2005: 217) ou “fazer acontecer” (1994:237). As organizacdes sdo um
fenomeno hibrido que resulta das agencias plenas de actantes de diversa natureza
ontoldgica (Taylor and Van Every, 2000; Cooren, 2006: 99), ou seja, a organiza¢do emerge
das interac¢des entre actantes humanos e ndo humanos (Cooren 2006: 100). Assim, os
actantes que incorporam software sio dotados de enorme capacidade agentica, de “fazer
fazer”, de transformar a realidade. Por isso, a adop¢do de Sistemas de Gestdo infra-
estruturados em software permite mais rapidas, intensas e extensas mudangas de
processos e praticas.

A implementacido bem sucedida de modelos de alto desempenho depende fortemente da
comunicacdo organizacional e da gestdo da informag¢do (Forza and Salvador, 2001). Por
exemplo, as TIC devem envolver a cadeia de valor inteira, articular todos os agentes
(Mason-Jones, 1997:139), e facilitar a constituicio de organizacdes hibridas que

combinam os principios ‘push’ e ‘pull’ (Riezebos et al, 2009:245).

2. Principios da Gestdo Global e Integrada

a) Processualidade: Toda a actividade ocorre no ambito de processos, articulados por
‘inputs’ e ‘outputs’; a sua andlise de valor e melhoria promove a eficacia e a eficiéncia;

b) Alinhamento: os diferentes elementos - missao, visao, politicas e facilitadores- estdo
relacionados entre si através da coerente integracdo por meio de conjunto de
indicadores que asseguram o alinhamento estratégico;

c) Sustentabilidade: os facilitadores contribuem par os resultados e os resultados
garantem a eficicia e eficiéncia dos processos da organizacio;

d) Valorizagdo: s6 os processos e praticas que agregam valor devem integrar o Sistema.

e) Integrabilidade: as interacdes entre processos permitem a transformacdo de outputs
em inputs, criando uma rede de processos e praticas, e a monitorizacdo automatica do
desempenho;
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f) Monitorizacdo continua: o desempenho estratégico e operacional é sistematica e
continuamente medido para suportar e legitimar as decisdes de melhoria continua;

g) Melhoria continua: a autoavaliacdo e a auditora interna devem ser capazes de estimular
a melhoria continua do sistema.

3. Caracterizacdo do modelo de governanca

Fig. 1
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A articulagido dos niveis de actuacdo é assegurada pelos processos. Estes podem ser de
realizacdo (da investigacdo, educacdo e extensdo), de suporte (aos processos de
realizacdo), de gestdo (do SGGI) e de medicdo e monitorizacdo (dos processos e dos
resultados). O principio do alinhamento é materializado nos planos de investigacao,
ensino e extensao.

Fig. 2
Elementos do SGGI
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A articulacdo dos niveis de actuagdo é assegurada pelos processos. Estes podem ser de
quatro tipos: realizacdo, correspondentes as funcdes nucleares; suporte,
correspondentes as fung¢des de apoio as fungdes nucleares; gestdo, correspondente as
fungdes de planeamento, distribuicio da autoridade formal e revisdo do sistema de
gestdo; medicdo e monitorizacdo, correspondentes a regulagdo do sistema de gestdo. O
SGGI é inspirado no modelo EFQM, um dos trés modelos de exceléncia organizacional
existentes no mundo, o qual onceptualiza a gestdo como sistema de facilitadores para
obter resultados e foca a melhoria continua com base na auto-avaliacao.

Fig. 3
Elementos da gestdo estratégia e operacional
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O desempenho das OES depende de diversos facilitadores e o sucesso organizacional
depende da actuacdo em todos eles. Os efeitos destes nos resultados dependem da
mediacdo processada pela estratégia e pela gestdo dos processos.

Fig. 4
Processos e cadeia de valor
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Fig. 5
Andlise de valor dos processos
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0 modelo LT é um modelo de gestdo e que, sobretudo, fornece uma perspectiva de
gestao global e integrada. Assenta em diversos principios e, de entre eles, o SGGI da
particular importancia ao principio da gestdo com base na cadeia de valor. Assim, ele
integra todos os processos e praticas que agregam valor a organizacio.

0 SGGI adopta principios nucleares destes modelos de gestdo ja testados em inimeras
OES nos paises mais desenvolvidos para permitir o desenvolvimento de governacio que
seja baseada i) no alinhamento entre estratégia e operacdes das unidades organicas, ii)
na maximizac¢ao dos seus recurso materiais e potenciamento dos seus recurso humanos,
bem como iii) na melhoria continua e exceléncia da qualidade.

4. Funcionalidades do SGGI

Processos de realizacdo do produto/servico
Processos especificos d ecada organizacao; tém de ser conceptuaizados, desenhados e
programados.

Processos de gestao

1. Formulacio das politicas da organizacdo
Planeamento estratégico e operacional
Revisdo anual do Sistema de Gestdo da Qualidade
Gestdo de sugestoes e reclamacgdes
Gestdo contabilistica e financeira
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Processos de suporte

1. Gestdo de compras

2. Gestdo de stocks

4. Recrutamento de Recursos Humanos
5. Avaliacao de desempenho

6. Gestdo de carreiras

3. Gestdo da formacio continua

7. Inspeccdo de equipamentos

8. Manutenc¢do preventiva

9. Manutencgao correctiva

11.
12.
13.
14.

15

17

Gestao de frotas

Gestao de parcerias

Calibracao de instrumentos de medicdo
Gestao de risco

. Gestdo da aprendizagem organizacional
16.

Facturacao

. Salarios
18.

Comunicacio organizacional

Processos de medicio e monitorizacao

1.
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Planeamento da monitorizacao

Monitorizacdo das politicas

Monitorizacdo do planeamento estratégico
Monitorizacdo do planeamento operacional
Monitorizacdo dos processos

Planeamento da avaliacido da satisfacio

Avaliacao da satisfacdo dos clientes

Avaliacao da satisfacdo dos funcionarios

Avaliacao da satisfacdo de outras entidades interessadas

10 Planeamento das auditorias internas
11. Realizacdo de auditorias internas

Funcionalidades de informacido/comunicacao

1.
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Portal do cliente

Agendamento

Alertas

Intra-mail

Leitura de codigos de barras

Relatorios diversos relevantes para a gestao
Integracdo com outras BD de outros softwares

Funcionalidades de gestao

1.
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Controlo de documentos
Controlo de registos
Configuracdes
Autorizacgoes
Assinatura electrénica
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