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QualityAlive	
  é	
  designação	
  de	
  empresa	
   (spin-­‐off	
  da	
  Universidade	
  do	
  
Minho)	
  e	
  de	
  marca	
  de	
  plataforma	
  informática	
  de	
  Sistemas	
  de	
  Gestão	
  
Global	
  e	
  Integrada	
  (SGGI).	
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SISTEMA	
  DE	
  GESTÃO	
  GLOBAL	
  E	
  INTEGRADA	
  
	
  

1.	
  As	
  TIC	
  e	
  a	
  gestão	
  das	
  organizações	
  

A	
   aplicação	
   de	
   tecnologias	
   de	
   informação	
   e	
   comunicação	
   não	
   assegura,	
   por	
   si	
   só,	
   a	
  
agregação	
   de	
   valor	
   (Slywotzky	
   e	
   Morrison,	
   1997:700)	
   porque	
   a	
   própria	
   gestão	
   da	
  
informação	
  é	
  que	
  é	
  o	
  factor	
  chave	
  do	
  sucesso	
  organizacional	
  (Glazer,	
  1993:99).	
  De	
  facto,	
  a	
  
implementação	
  bem-­‐sucedida	
  de	
  modelos	
  de	
  elevado	
  desempenho	
  fortemente	
  depende	
  de	
  
apropriada	
  gestão	
  da	
  informação	
  e	
  comunicação	
  organizacional	
  (Forza	
  e	
  Salvador,	
  2001);	
  
por	
   isso,	
   as	
   tecnologais	
   de	
   informação	
   e	
   comunicação	
   envolvem	
   toda	
   a	
   cadeia	
   de	
   valor	
  
(Mason-­‐Jones,	
   1997:139).	
   Consequentemente,	
   a	
   adopção	
   do	
   SGGI	
   deverá	
   ser	
  
perspectivada	
   como	
   meio	
   e	
   não	
   como	
   fim	
   da	
   estratégia	
   de	
   melhoria	
   do	
   desempenho	
  
organizacional.	
  	
  
As	
  TIC	
  possuem	
  força	
  agentica	
  	
  estruturante	
  dos	
  processos	
  e	
  práticas.	
  As	
  organizações	
  são	
  
funcional	
  e	
  pragmaticamente	
  comunicacionais,	
  e	
  a	
  comunicação	
  é	
  sempre	
  organizacional	
  
(Taylor	
   e	
   Cooren,	
   1997;	
   435,	
   436);	
   a	
   comunicação	
   é	
   a	
   verdadeira	
   condição	
   para	
   a	
  
existência	
  de	
  uma	
  organização,	
  pois	
  ela	
  a	
  circunscreve	
  e	
   institui	
   (Taylor,	
  1993:112-­‐113),	
  
organiza	
   e	
   cria	
   ordem	
   (Cooren,	
   2000).	
   As	
   interacções	
   envolvem	
   diferentes	
   “seres	
   de	
  
outros	
   lugares	
   	
  e	
  outros	
  tempos”	
  (Latour,	
  1996:	
  232),	
  os	
  quais	
  são	
  capazes	
  de	
  fazer	
  uma	
  
diferença	
   no	
   decurso	
   da	
   acção	
   de	
   outros	
   actantes	
   (Latour,	
   2005).	
   Assim,	
   fazer	
   é	
   “fazer	
  
fazer”	
   (Latour,	
   2005:	
   217)	
   ou	
   “fazer	
   acontecer”	
   (1994:237).	
   As	
   organizações	
   são	
   um	
  
fenómeno	
   hibrido	
   que	
   resulta	
   das	
   agencias	
   plenas	
   de	
   actantes	
   de	
   diversa	
   natureza	
  
ontológica	
  (Taylor	
  and	
  Van	
  Every,	
  2000;	
  Cooren,	
  2006:	
  99),	
  ou	
  seja,	
  a	
  organização	
  emerge	
  
das	
   interacções	
   entre	
   actantes	
   humanos	
   e	
   não	
   humanos	
   (Cooren	
   2006:	
   100).	
   Assim,	
   os	
  
actantes	
  que	
  incorporam	
  software	
  são	
  dotados	
  de	
  enorme	
  capacidade	
  agentica,	
  de	
  “fazer	
  
fazer”,	
   de	
   transformar	
   a	
   realidade.	
   Por	
   isso,	
   a	
   adopção	
   de	
   Sistemas	
   de	
   Gestão	
   infra-­‐
estruturados	
   em	
   software	
   permite	
   mais	
   rápidas,	
   intensas	
   e	
   extensas	
   mudanças	
   de	
  
processos	
  e	
  práticas.	
  
A	
  implementação	
  bem	
  sucedida	
  de	
  modelos	
  de	
  alto	
  desempenho	
  	
  depende	
  fortemente	
  da	
  
comunicação	
   organizacional	
   e	
   da	
   gestão	
   da	
   informação	
   (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	
   constituição	
   de	
   organizações	
   hibridas	
   que	
  
combinam	
  os	
  princípios	
  ‘push’	
  e	
  ‘pull’	
  (Riezebos	
  et	
  al,	
  2009:245).	
  

	
  

2.	
  Princípios	
  da	
  Gestão	
  Global	
  e	
  Integrada	
  

a) Processualidade:	
   Toda	
   a	
   actividade	
   ocorre	
   no	
   âmbito	
   de	
   processos,	
   articulados	
   por	
  
‘inputs’	
  e	
  ‘outputs’;	
  a	
  sua	
  análise	
  de	
  valor	
  e	
  melhoria	
  promove	
  a	
  eficácia	
  e	
  a	
  eficiência;	
  

b) Alinhamento:	
   os	
   diferentes	
   elementos	
   -­‐	
   missão,	
   visão,	
   políticas	
   e	
   facilitadores-­‐	
   estão	
  
relacionados	
   entre	
   si	
   através	
   da	
   coerente	
   integração	
   por	
   meio	
   de	
   conjunto	
   de	
  
indicadores	
  que	
  asseguram	
  o	
  alinhamento	
  estratégico;	
  

c) Sustentabilidade:	
   os	
   facilitadores	
   contribuem	
   par	
   os	
   resultados	
   e	
   os	
   resultados	
  
garantem	
  a	
  eficácia	
  e	
  eficiência	
  	
  dos	
  processos	
  da	
  organização;	
  

d) Valorização:	
  só	
  os	
  processos	
  e	
  práticas	
  que	
  agregam	
  valor	
  devem	
  integrar	
  o	
  Sistema.	
  
e) Integrabilidade:	
   as	
   interações	
   entre	
   processos	
   permitem	
   a	
   transformação	
   de	
   outputs	
  
em	
  inputs,	
  criando	
  uma	
  rede	
  de	
  processos	
  e	
  práticas,	
  e	
  a	
  monitorização	
  automática	
  do	
  
desempenho;	
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f) Monitorização	
   contínua:	
   o	
   desempenho	
   estratégico	
   e	
   operacional	
   é	
   sistemática	
   e	
  
continuamente	
  medido	
  para	
  suportar	
  e	
  legitimar	
  as	
  decisões	
  de	
  melhoria	
  contínua;	
  	
  

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

3.	
  Caracterização	
  do	
  modelo	
  de	
  governança	
  

	
  
Fig.	
  1	
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A	
   articulação	
  dos	
  níveis	
  de	
   actuação	
   é	
   assegurada	
  pelos	
  processos.	
   	
   Estes	
  podem	
  ser	
  de	
  
realização	
   (da	
   investigação,	
   educação	
   e	
   extensão),	
   de	
   suporte	
   (aos	
   processos	
   de	
  
realização),	
   de	
   gestão	
   (do	
   SGGI)	
   e	
   de	
   medição	
   e	
   monitorização	
   (dos	
   processos	
   e	
   dos	
  
resultados).	
   O	
   princípio	
   do	
   alinhamento	
   é	
   materializado	
   nos	
   planos	
   de	
   investigação,	
  
ensino	
  e	
  extensão.	
  	
  
	
  

Fig.	
  2	
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A	
  articulação	
  dos	
  níveis	
  de	
  actuação	
  é	
  assegurada	
  pelos	
  processos.	
  Estes	
  podem	
  ser	
  de	
  
quatro	
   tipos:	
   realização,	
   correspondentes	
   às	
   funções	
   nucleares;	
   suporte,	
  
correspondentes	
   às	
   funções	
   de	
   apoio	
   às	
   funções	
   nucleares;	
   gestão,	
   correspondente	
   as	
  
funções	
   de	
   planeamento,	
   distribuição	
   da	
   autoridade	
   formal	
   e	
   revisão	
   do	
   sistema	
   de	
  
gestão;	
  medição	
  e	
  monitorização,	
  correspondentes	
  à	
  regulação	
  do	
  sistema	
  de	
  gestão.	
  O	
  
SGGI	
   é	
   inspirado	
  no	
  modelo	
  EFQM,	
  um	
  dos	
   três	
  modelos	
  de	
   excelência	
  organizacional	
  
existentes	
  no	
  mundo,	
   o	
  qual	
  onceptualiza	
   a	
   gestão	
   como	
   sistema	
  de	
   facilitadores	
  para	
  
obter	
  resultados	
  e	
  foca	
  a	
  melhoria	
  contínua	
  com	
  base	
  na	
  auto-­‐avaliação.	
  	
  

	
  
Fig.	
  3	
  

Elementos	
  da	
  gestão	
  estratégia	
  e	
  operacional	
  

	
  

O	
   desempenho	
   das	
   OES	
   depende	
   de	
   diversos	
   facilitadores	
   e	
   o	
   sucesso	
   organizacional	
  
depende	
   da	
   actuação	
   em	
   todos	
   eles.	
   Os	
   efeitos	
   destes	
   nos	
   resultados	
   dependem	
   da	
  
mediação	
  processada	
  pela	
  estratégia	
  e	
  pela	
  gestão	
  dos	
  processos.	
  	
  
	
  

Fig.	
  4	
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Fig.	
  5	
  

Análise	
  de	
  valor	
  dos	
  processos	
  
(conjuntos	
  de	
  tarefas)	
  

	
  

	
  

O	
   modelo	
   LT	
   é	
   um	
   modelo	
   de	
   gestão	
   e	
   que,	
   sobretudo,	
   fornece	
   uma	
   perspectiva	
   de	
  
gestão	
   global	
   e	
   integrada.	
   Assenta	
   em	
   diversos	
   princípios	
   e,	
   de	
   entre	
   eles,	
   o	
   SGGI	
   dá	
  
particular	
   importância	
   ao	
  princípio	
   da	
   gestão	
   com	
  base	
  na	
   cadeia	
   de	
   valor.	
   Assim,	
   ele	
  
integra	
  todos	
  os	
  processos	
  e	
  práticas	
  que	
  agregam	
  valor	
  à	
  organização.	
  	
  
	
  
O	
  SGGI	
  adopta	
  princípios	
  nucleares	
  destes	
  modelos	
  de	
  gestão	
   já	
   testados	
  em	
  inúmeras	
  
OES	
  nos	
  países	
  mais	
  desenvolvidos	
  para	
  permitir	
  o	
  desenvolvimento	
  de	
  governação	
  que	
  
seja	
  baseada	
  i)	
  no	
  alinhamento	
  entre	
  estratégia	
  e	
  operações	
  das	
  unidades	
  orgânicas,	
  ii)	
  
na	
  maximização	
  dos	
  seus	
  recurso	
  materiais	
  e	
  potenciamento	
  dos	
  seus	
  recurso	
  humanos,	
  
bem	
  como	
  iii)	
  na	
  melhoria	
  contínua	
  e	
  excelência	
  da	
  qualidade.	
  	
  
	
  

	
  

4.	
  Funcionalidades	
  do	
  SGGI	
  

Processos	
  de	
  realização	
  do	
  produto/serviço	
  
Processos	
  específicos	
  d	
  ecada	
  organização;	
  têm	
  de	
  ser	
  conceptuaizados,	
  desenhados	
  e	
  
programados.	
  

	
  

Processos	
  de	
  gestão	
  
1. Formulação	
  das	
  políticas	
  da	
  organização	
  
2. Planeamento	
  estratégico	
  e	
  operacional	
  
3. Revisão	
  anual	
  do	
  Sistema	
  de	
  Gestão	
  da	
  Qualidade	
  
4. Gestão	
  de	
  sugestões	
  e	
  reclamações	
  
5. Gestão	
  contabilística	
  e	
  financeira	
  

	
  

	
  

Valor	
  agregado	
  

Valor	
  agregado	
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r	
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Processos	
  de	
  suporte	
  
1.	
  Gestão	
  de	
  compras	
  
2.	
  Gestão	
  de	
  stocks	
  
4.	
  Recrutamento	
  de	
  Recursos	
  Humanos	
  
5.	
  Avaliação	
  de	
  desempenho	
  
6.	
  Gestão	
  de	
  carreiras	
  
3.	
  Gestão	
  da	
  formação	
  continua	
  
7.	
  Inspecção	
  de	
  equipamentos	
  
8.	
  Manutenção	
  preventiva	
  
9.	
  Manutenção	
  correctiva	
  
11.	
  Gestão	
  de	
  frotas	
  
12.	
  Gestão	
  de	
  parcerias	
  
13.	
  Calibração	
  de	
  instrumentos	
  de	
  medição	
  
14.	
  Gestão	
  de	
  risco	
  
15.	
  Gestão	
  da	
  aprendizagem	
  organizacional	
  
16.	
  Facturação	
  
17.	
  Salários	
  
18.	
  Comunicação	
  organizacional	
  

	
  

Processos	
  de	
  medição	
  e	
  monitorização	
  
1. Planeamento	
  da	
  monitorização	
  
2. Monitorização	
  das	
  políticas	
  
3. Monitorização	
  do	
  planeamento	
  estratégico	
  
4. Monitorização	
  do	
  planeamento	
  operacional	
  
5. Monitorização	
  dos	
  processos	
  
6. Planeamento	
  da	
  avaliação	
  da	
  satisfação	
  
7. Avaliação	
  da	
  satisfação	
  dos	
  clientes	
  
8. Avaliação	
  da	
  satisfação	
  dos	
  funcionários	
  
9. Avaliação	
  da	
  satisfação	
  de	
  outras	
  entidades	
  interessadas	
  
10. Planeamento	
  das	
  auditorias	
  internas	
  
11. Realização	
  de	
  auditorias	
  internas	
  

	
  

Funcionalidades	
  de	
  informação/comunicação	
  
1. Portal	
  do	
  cliente	
  
2. Agendamento	
  	
  
3. Alertas	
  
4. Intra-­‐mail	
  
5. Leitura	
  de	
  códigos	
  de	
  barras	
  
6. Relatórios	
  diversos	
  	
  relevantes	
  para	
  a	
  gestão	
  
7. Integração	
  com	
  outras	
  BD	
  de	
  outros	
  softwares	
  

	
  

Funcionalidades	
  de	
  gestão	
  
1. Controlo	
  de	
  documentos	
  
2. Controlo	
  de	
  registos	
  
3. Configurações	
  
4. Autorizações	
  
5. Assinatura	
  electrónica	
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