[BAPORTO [BAPORTO

FEUP FACULDADE DE ENGENHARIA FLUP FACULDADE DE LETRAS
UNIVERSIDADE DO PORTO UNIVERSIDADE DO PORTO

|lgor Pinto Mendes

Sistemas de Gestao Documental e a ISO 9001:2015 — Estudo de
caso do iPortalDoc

Dissertacao realizada no ambito do Mestrado em Ciéncia da Informacao, orientada pela

Professora Doutora Olivia Manuela Marques Pestana

Faculdade de Engenharia e Faculdade de Letras

Universidade do Porto

Julho de 2020



Sistemas de Gestao Documental e a ISO 9001:2015 —
Estudo de caso do iPortalDoc

Igor Pinto Mendes

Dissertacao realizada no ambito do Mestrado em Ciéncia da Informacao, orientada pela

Professora Doutora Olivia Manuela Marques Pestana

Membros do Juri

Presidente: Professor Doutor Anténio Manuel Lucas Soares

Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto

Arguente: Professora Doutora Ana Lucia Silva Terra

Instituto Politécnico do Porto

Orientador: Professora Doutora Olivia Manuela Marques Pestana

Faculdade de Letras da Universidade do Porto



O que se leva dessa vida é o que se vive, é o que se faz
Saber muito, é muito pouco, "Stay Well" esteja em paz.

Charlie Brown Jr.



Agradecimentos

Para que eu pudesse chegar até a conclusao dessa etapa, foram essenciais varias
intervenientes. Dessa forma, deixo aqui minha sincera gratidao aos responsaveis e apoi-
adores.

Pela oportunidade de estudar e fazer parte de uma das melhores instituicdes de
ensino de Portugal, a Universidade do Porto.

Um agradecimento especial a Professora Olivia, que para além da disponibilidade
de orientagao, ensinou-me a Ciéncia da Informacgao, e me fez ter afeicao pelo seu profis-
sionalismo e pessoa. Obrigado por todas as criticas nos trabalhos, pois foram construti-
vas, e pelos valores transmitidos.

A alguns professores dos MCI, do qual adquiri ensinamentos sélidos.

A Expandindustria, e todos os envolvidos com o projeto iPortalDoc, pelo acolhi-
mento, disponibilidade e a partilha de conhecimento.

A minha familia, especialmente para uma das maiores médicas do Brasil, de reco-
nhecimento internacional, minha mae léda, que sempre me motivou a estudar, crescer e
estar aqui, nada seria possivel sem teu apoio. Muito obrigado! Ao apoio da minha avo
Delaide, apesar de saudade e sentir falta do café com tapioca. A amizade, brincadeiras
e games com meu irmao Artur. Aos Los Primos, pelas bagungas do qual sinto falta!

A oportunidade de encontrar-te em outro continente e no MCI, Beatriz. Por todas
viagens inesqueciveis, por todos os momentos felizes, pelos puxdes de orelha e, por tudo
que ainda temos por compartilhar e viver, obrigado bombom!

Aos TiosP..., companheiros do BSI, do qual cada um tomou seu caminho para a
profissdo que escolhemos.

Ao Shar-Pei Benjamin (em memoria).

Muito obrigado a todos!



RESUMO

A adocgao de novas tecnologias no ambiente empresarial tem vindo a mudar as formas
de criar, gerir e compartilhar as informagdes no quotidiano de trabalho, simultaneamente,
realizando a busca pela melhoria continua da qualidade nos produtos e servigos. Esta
dissertacao, parte na perspectiva da Ciéncia da Informacdo em Gestdo da informacao
acolhida pela aplicagao de Tecnologias de Comunicagéao e Informagao em busca da me-
Ilhoria da Gestdo da Qualidade, apoiado pela norma NP ISO 9001:2015. Dessa forma,
incide em responder aos requisitos da norma do Sistema de Gestdo da Qualidade no
contexto de sistemas de gestdo documental e processos, o produto iPortalDoc. O método
de investigagao caracterizado em um estudo de caso qualitativo, para atingir os objetivos
da pesquisa, foi utilizado para captar o enredamento de um caso unico. Para o efeito,
foram recolhidos dado por meio de um inquérito eletrénico, observagao e analises de
documentos, qual gerou um banco de respostas. Face a interpretacao qualitativa dos
dados, foi exequivel identificar as conformidades do iPortalDoc aos requisitos da norma,
apresentando formas de respondé-los ou melhora-los. A pesquisa revelou as principais
questodes internas, para melhorar, que podem influenciar nas metas e resultados do pro-
duto. O estudo reafirmou o aproveitamento de adogao das tecnologias no campo do sa-
ber da Ciéncia da Informacgao para a Gestao da Informacgao e na Gestdao da Qualidade.
Além da aptidao do iPortalDoc em apoiar empresas na transformacao digital e nos pro-

cessos de gestéo.

Palavras-chave: Gestdo da Informacao. Sistema de Gestdo Documental. ECM. Gestao
da Qualidade. ISO 9001:2015. iPortalDoc.



ABSTRACT

The adoption of new technologies in the business environment has been changing the
ways of creating, managing and sharing information in the daily work, simultaneously,
carrying out the search for continuous quality improvement in products and services. This
dissertation, part of the perspective of Information Science in Information Management
accepted by the application of Communication and Information Technologies in search of
improving Quality Management, supported by the norm NP ISO 9001:2015. Thus, it fo-
cuses on meeting the requirements of the Quality Management System standard in the
context of document management systems and processes, the iPortalDoc product. The
investigation method characterized in a qualitative case study, to achieve the research
objectives, was used to capture the entanglement of a single case. For this purpose, data
were collected through an electronic survey, observation and analysis of documents,
which generated a bank of responses. In view of the qualitative interpretation of the data,
it was feasible to identify the conformity of iPortalDoc to the requirements of the standard,
presenting ways to respond to or improve them. The survey revealed the main internal
issues, to improve, that can influence the goals and results of the product. The study
reaffirmed the use of technology adoption in the field of Information Science knowledge
for Information Management and Quality Management. In addition to iPortalDoc's ability

to support companies in digital transformation and management processes.

Keywords: Information Management. Document Management System. ECM. Quality
management. ISO 9001 2015. iPortalDoc.
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INTRODUGAO
l.Enquadramento e motivagao

As organizagdes geram cada vez mais informagédo nos setores em que atuam.
Dessa forma, o modo em como € gerida a informacédo tem evoluido consoante as
tecnologias vém surgindo e funcionando junto das empresas. Com isso, facilitam e
aumentam o desenvolvimento organizacional, auxiliam na tomada de decisao, nos
processos de trabalho e produtividade, apoiando o conhecimento.

Com a necessidade de utilizagado das tecnologias para a Gestao da Informagao
(Gl), adentra-se na area do saber da Ciéncia da Informacao (Cl). Onde pretende-se
entender como as solugdes tecnoldgicas respondem as necessidades das empresas no
seu dia-a-dia, alterando o fluxo das informacdes habituais nas rotinas de trabalho.

Nesse contexto, o desenvolvimento deste projeto é focado no campo de estudo de
Gl, Gestédo Documental (GD) e a Gestdo da Qualidade (GQ), no ambiente empresarial.
Especificamente em um Sistema de Gestdo Documental (SGD) e processos para
responder aos requisitos da norma para o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) NP
ISO 9001:2015.

Os estudos para sistema de gestdo documental e processos e a ISO 9001:2015
foi uma oportunidade de unir a vivéncia das Tecnologias da Informacdo e Comunicagao
(TIC’s) com os novos desafios da Ciéncia da Informagao, onde pretende-se aplicar as
areas de estudo para a melhoria continua da organizagao.

A oportunidade é oferecida pela empresa Expandindustria, que empreende ha
mais de trinta anos nas cidades do Porto e Lisboa em Portugal. Trabalha com uma
variedade de organizagbes, empenhando-se em ajustar processos, melhorar a tomada
de decisdo e a aumentar a produtividade. Opera em fungdes empresariais
interdependentes como, consultorias de gestdo, desenvolvimento de aplicagbes de
solugcbes empresariais e servigos financeiros. Além de possuir um departamento de
estudos e projetos em plena sintonia com as evolugdes tecnoldgicas e as imposi¢oes do
mercado.

A Expandindustria administra a marca IPBRICK, alavancando os principais

produtos, como os servigos tecnoldgicos de comunicagbes unificadas, e-mails e
14



ferramentas colaborativas, espaco digital empresarial, e o iPortalDoc, um sistema de
gestao documental e processos.

O iPortalDoc permite assegurar a GD dentro do ciclo de vida dos documentos, que
por sua vez, vai desde a sua criagao, gestao e até a exclusdo. Uma empresa que adota
um SGD e processos, assegura que os processos de trabalho sao respeitados e seus
cronogramas serao cumpridos com mais eficacia e organizagéo, assim como ira garantir
a melhoria da gestdo de documentos das organizagdes. Isto contribui ndo s6 para a
qualidade dos servigos prestados, bem como para o aumento da proépria produtividade
dentro das empresas.

Alguns médulos que compdem o sistema séo: o administrativo; juridico; financeiro;
comercial; técnico; marketing; qualidade; e-mail; recursos humanos. O sistema garante a
automatizacao, uniformizagédo dos processos e fluxos de trabalho, também garante que
os dados, informagdes, registros ou tarefas, passem pelas pessoas responsaveis das
atividades de acordo com a hierarquia pré-definida nos fluxos dos processos do
documento que podem ser geridos pelo sistema.

Ao longo desta dissertagcado sera possivel envolver os desafios dos conteudos
tedrico e a aplicagao pratica para esse trabalho, no ambiente da organizagéo provedora
de servigos informaticos, além do contexto da evolugao tecnoldgica que a adogéo desses

tipos de sistema vem provocando e alterando no campo da Ciéncia da Informacao.

ll.Problema e objetivos

Na perspectiva desta dissertagdo em Cl, este trabalho surge a partir dos objetivos
que a Expandindustria vem desenvolvendo junto a necessidade de que todos os tipos de
organizacgao, sejam elas publicas ou privadas, carecem de ajustar e melhorar sua Gl,
seus processos, agilizar a tomada de decisdo e agdes, colaborando com seus clientes
com o constante crescimento dos mercados e das concepc¢des de valores.

Ocasionando assim, buscar ajustes, melhorias, apoio no produto e um destaque
competitivo do iPortalDoc. A entidade pretende a adequacao do seu Sistema de Gestao
da Qualidade do produto em questao, o qual podera contribuir para melhores resultados

internos e externos, além do foco principal que é a satisfacdo dos seus clientes.

15



Apesar da extensa carteira de clientes e do sucesso do iPortalDoc, que vigora a
varios anos no mercado de gestdo documental, a Expandindustria necessita dos esforgos
nos estudos dos métodos e fluxos informacionais do seus Sistema de Gestdo da
Qualidade, para junto da equipe do projeto do sistema, agregar e se preocupar com a
melhoria da analise, coleta, classificacdo, manipulacdo, armazenamento, recuperacao e
disseminagao da informagao. Na busca pela melhoria continua da organizagao, de seus
clientes, fornecedores e colaboradores, e a otimizagao do sistema de gestdo documental,
este que precisam de atencao quanto aos requisitos da norma ISO 9001:2015.

O contexto desse estudo € justamente a vertente cientifica da Gestdo da
Informacao e Gestdo da Qualidade no contexto empresarial através de um Sistema de
Informacgado. O iPortalDoc comprova-se ser uma ferramenta de extrema eficacia no
conceito de escritérios sem papel (Paperless), que envolvem as boas praticas de
economia e redugao de papel (Orantes-Jimenez, Zavala-Galindo e Vazquez-Alvarez
2015). Ira se potencializar com a melhoria do seu sistema de gestao da qualidade.

Os requisitos da norma do SGQ tém objetivos de otimizar processos, aperfeicoar
a agilidade no desenvolvimento de produtos, atender os requisitos dos clientes e
melhorar a tomada de decisado, trabalhando na forma de documentar e padronizar os
processos. Essa adogdo nao deixara as empresas estagnar no mercado, que é de
evolucdo constante e se mostra altamente competitivo. A Gestdo da Qualidade € uma
ferramenta para otimizagdo dos processos das empresas, logo alguns dos beneficios
internos que serdo capazes de ser gerados para a Expandindustria sdo, aumentar a
produtividade, a melhoria de processos e a mitigagdo de riscos, além de segurancga e
reducao de custos.

Apods a conclusao deste projeto, o iPortalDoc devera se disponibilizar em base ao

cumprimento dos requisitos da norma NP ISO 9001:2015, para:

o Melhorar a credibilidade e imagem do produto;

° Melhorar a satisfacdo do cliente em relacéo ao produto e empresa;
° Melhorar a integragédo dos processos que envolvem o iPortalDoc;
° Agilizar a produgao com processos mais inteligentes;

° Melhorar a evidéncia para a tomada de decisdes dos clientes;

° Reduzir custos operacionais;

16



o Envolver todos os colaboradores da organizacgéo;

o Criar uma cultura de melhoria continua dentro da organizagao;

Ao cumprir os requisitos do SGQ baseado na norma, a Expandindustria podera
avancar futuramente com a certificacdo da qualidade dos processos do iPortalDoc, visto
que muitas empresas preferem negociar com fornecedores que tém o selo de qualidade
ISO 9001. Sendo o SGQ uma ferramenta que pode ser adotada por qualquer empresa e
de qualquer tipo, leva a norma a ser bastante conhecida e adotada pelas empresas de
sucesso em todo o mundo

Para cumprir esses objetivos presentes nesta dissertagao, € necessario o estudo
da norma NP ISO 9001:2015 e identificar os seus requisitos, para propor solugdes no
qual o iPortalDoc e o seu SGQ estejam em conformidade com a ISO. A criagdo dos
procedimentos documentados elaborados no decorrer do projeto, sera acompanhado
com a presente dissertagcdo, que é apresentada para a Faculdade de Engenharia da

Universidade do Porto para a conclusao do mestrado em Ciéncia da Informacéo.

lll.Estrutura da dissertagao

Com a finalidade de cumprir com os objetivos propostos para esta dissertacao, de
uma forma organizada, € constituida de uma introdugdo, quatro capitulos e uma
conclusao e as perspectivas futuras.

Na Introducdo se desenvolve o contexto de partida deste projeto, iniciando o
enquadramento e motivagao do tema e a empresa que acolhe este projeto. Apresenta-
se também o contexto do problema de pesquisa e seus objetivos para responder,
finalizando com a estrutura do documento.

No primeiro capitulo, o estado da arte, € desenvolvido a revisao da literatura
tematica que é abordado o trabalho. Preparando uma abordagem crescente em:
Informacao; Gestdo da Informacgédo e conhecimento; Enterprise Content Management,
Escritérios sem papel — Paperless; Gestdao de documentos eletronicos; Uso do Sistema
de gestdo documental; Preservagao digital; as normas para a gestdo documental; A
Gestao da Qualidade; 1ISO 9001:2015; Certificagao 1SO 9001; 1SO 9001 e Gestéo

Documental.
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No segundo capitulo é apresentado a metodologia para delinear as agdes dos
caminhos para atingir a pesquisa, como base epistemologia dessa dissertagao.
Apresenta-se o0 método, explicando o tipo da pesquisa, informa-se a recolha de dados e
os instrumentos de recolha utilizados e a breve analise dos dados.

No terceiro capitulo, € anunciado o estudo de caso do iPortalDoc, onde é
apresentado o SGD sua estrutura, arquitetura, processos, ferramentas, e principais
funcionalidades, assim como as ferramentas colaborativas tecnoldgicas da IPBRICK que
estdo envolvidas na tematica do sistema.

No quarto capitulo é apresentado os resultados da pesquisa com base na
triangulagdo dos dados, que foram montados a partir dos instrumentos de recolha, tal
qual gerou um banco de respostas, para principalmente responder a pergunta de
investigacdo. O autor apresentara os requisitos da norma NP ISO 9001:2015 que o
iPortalDoc cumpre na totalidade ou parcialmente, e os que faltam cumprir, juntamente
com o desenvolvimento das sugestdes para cumprir 0s requisitos.

Na conclusao, formulam-se as consideragdes finais e o fechamento que estudo
possibilitou alcancar, além das dificuldades da pesquisa. Apresenta-se também neste
capitulo as perspectivas futuras que o trabalho podera evoluir, para considerar como os
proximos passos da atividade do estudo.

Seguem-se as referéncias bibliograficas das obras dos autores, que basearam e

forneceram toda a construgao deste estudo.
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1. ESTADO DA ARTE

11  Informacgao

A partir do crescente uso de internet, a busca pela informacao e a necessidade de
acessar, manter e difundir o conhecimento, a dindmica dos servigos informacionais foram
alterados radicalmente, associados com a mudanca de trabalho dos ambientes fisicos
para os virtuais, introduzindo novos desafios e problemas (A. M. da Silva e Ribeiro 2010).

Fica cada vez mais evidente o impacto da era da informagcdo comumente chamada
de era digital, pela realizacao de tarefas relacionadas com a busca do conhecimento,
desde a edi¢gdo, armazenamento e disseminagao (A. M. da Silva e Ribeiro 2010).

Ao longo do tempo, o termo informagao foi utilizado em varios contextos com
multiplos significados. Para Gleick (2011) a informagéo assume diferentes formas, nao é
abstrata, e sim fisica, necessitando de um transportador, para projetar do seu emissor
até o seu receptor, e assim realizar a transformacgao da informacdo em conhecimento.

Para Astorga-Vargas et al. (2017) o mecanismo de aprendizagem € o curso de
que os processamentos das informagdes sao convertidos no conhecimento, os emissores
podem emitir a mesma mensagem e dependera de os receptores interpreta-las de forma
eficiente e corretamente.

Este aspecto é claramente delineado por Joshi, Nissen e Cooper (2014), que citam
os transportes da informacdo através dos fluxos de conhecimento: transferéncia,
compartilhamento e intercambio, que fluem através de pessoas, organizagdes, locais e
horarios de criagao, compartilhamento e aplicacao.

Como definicdo genérica entende-se que informagcédo é o resultado do
processamento, manipulagdo e organizagcdo de dados passiveis de provocar uma
alteracao, qualitativa e/ou quantitativa no receptor (Freitas 2012).

A informagao surge como um dos principais vetores no sucesso empresarial e
deve ser uma das preocupagdes das organizagdes, quanto mais informadas, serdo
ativas do ponto de vista econdmico (Freitas 2012). Muitas organizagdes negligenciam
seus ativos de informacao e os funcionarios precisam procurar dados extensivamente,

nao sabendo o que esta disponivel para o uso informe e nem onde encontra-las, muito
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menos quais delas sao consistentes, atualizadas e corretas para utilizagdo (Laumer,
Maier e Weitzel 2017).

Em virtude dessa demanda ocorreu o aumento da producao e da disseminagao de
documentos e informagdes no formato digital. Tal fato desencadeia novas perspectivas e
guestionamentos em relagao a organizagao do conhecimento e tratamento da informagao
(H. M. dos Santos e Krawszuk 2020). E necessario levar em consideracdo que esses
impactos causaram uma verdadeira reviravolta e modificaram a forma como a informagao
€ processada (Gallotti, Borges e Pestana 2017)

O crescimento e uso da Tecnologia da Informagéao e Comunicagéao (TIC) tem vindo
a produzir mudancgas significativas no modo de recolher, organizar, produzir, difundir e
comunicar (Gallotti, Borges e Pestana 2017). Com os fluxos de informagdo sendo
dindmicos em plena Sociedade da Informacgao, um dos maiores desafios que se coloca
as organizagdes e a comunidade dos profissionais da informagéo é, sem duvida, o da

Gestao da Informagdo em ambiente digital (Pinto 2007).

1.2 Gestao da Informagao e conhecimento

Com a necessidade de recuperar informagdes, a ajuda da intranet, Internet,
extranet, bancos de dados, sistemas especializados, pode-se facilmente coletar, criar e
compartilhar conhecimento em uma organizagdo, com clientes, entre parceiros e
concorrentes de forma estruturada, titulado como a Gestdo do Conhecimento (Khan et
al. 2015).

Khan et al. (2015) creem que é possivel construir grandes sistemas de Gestédo do
Conhecimento, este aumenta o desempenho e a atualizagdo dos que o buscam. Baseia-
se em integrar as informagdes com o objetivo de agilizar o acesso, informar e arquivar.
Ressaltando que a Gestdo da Informagdo é parte constitutiva da Gestdo do
Conhecimento (S. M. de S. Costa, Leite, e Tavares 2018).

A Gestdo do Conhecimento atua como um processo organizacional de coleta,
selecao, preservacgao e distribuicado dos conhecimentos para uso posterior, seja no curto,
no médio ou no longo prazo, desde que estes sejam uteis ao contexto da organizagao
(H. M. dos Santos e Krawszuk 2020).
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A categorizagcdo de Astorga-Vargas et al. (2017) é que existem duas formas de
conhecimento, o explicito e tacito. A diferenga entre os dois tipos € que o conhecimento
explicito é objetivo e racional, e pode ser codificado, expresso e armazenado em varios
formatos tanto fisicos quanto eletrénicos, é qualquer conhecimento objetivo ou racional
que pode ser expresso em uma variedade de formatos, facilitando a busca.

Neste sentido, Cho, Happa e Creese (2020) categorizam o conhecimento tacito
como um tipo de conhecimento de entendimento e intuicdo que provém de anos de
experiéncia, comumente associado as habilidades cognitivas. Muitas vezes o detentor do
conhecimento tacito n&o esta nem ciente que em tem em sua posse este conhecimento.

A importancia em pensar no detentor do conhecimento é fundamental, pois € ele
quem farad a manipulagcédo dos dados que podera vir a ser conhecimento. Portanto ao
tornar um conteudo de informagao acessivel, € extremamente importante antecipar os
possiveis usuarios e como eles podem ler a informagao e interpretar de uma forma
errada, alterando o conhecimento obtido a partir dela (Tyrvainen et al. 2006).

Para clarificar a interpretacdo de um dado, pode-se seguir uma hierarquia

conceitual de piramide do conhecimento, apresentado na figura 1:

Significado

Informagao

Figura 1 - Piramide DIKW (adaptado de Cho, Happa e Creese 2020).

A piramide do conhecimento € um modelo tedrico de Ackoff (1989) para entender
a importancia do conhecimento dentro campo da Gestdao do Conhecimento da Ciéncia

da Informagao. Conceitos combinados em Dados-Informacédo-Conhecimento-Sabedoria,
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da lingua inglesa Data-Information-Knowledge-Wisdom (DIKW) em uma piramide (Cho,
Happa, e Creese 2020).

As camadas acrescentam atributos para a proxima camada, e seus componentes
organizados em ordem hierarquica de importancia informacional. Jifa (2013) em seu
trabalho, descreveu os componentes:

e Dados (Data) nivel basico, o fator mais cru da hierarquia, por si s6 nao
acrescenta nada;

e Informagdo (/nformation) nivel que acrescenta organizagcdo aos dados
possibilitando iniciar a compreensao;

e Conhecimento (Knowledge) acrescenta contexto e significado a informagao
permitindo compreensao dos fatos;

e Sabedoria (Wisdom) o ultimo nivel acrescenta a capacidade de tomar
decisbes e quando agir a partir do conhecimento gerado. Ackoff (1989)
afirma que esse é o estagio capaz de controlar eficientemente as
informacoes.

O conhecimento vai sendo adquirido conforme os individuos se envolvem com o
tema, um componente complementa o outro, fluindo a hierarquia da informacgao, quanto
maior o nivel de envolvimento, mais abstrato o raciocinio se torna.

E importante ressaltar que as consequéncias de no tratar a da informagdo com a
devida eficacia e atengao, principalmente nas bases das empresas, pode ser de grande
risco principalmente de acesso do conhecimento a longo prazo.

A ma manipulagdo, os arquivos desorganizados, os erros dos usuarios com a
informacao nao tratada, pode ser um erro e refletir diretamente na produtividade e receita
das organizagbes em virtude da dificuldade para consultar a documentagao, tal
desorganizagao dificulta o processo de tomada de decisao administrativo, e por vezes,
decisbdes equivocadas podem ser tomadas com base em dados desatualizados (H. M.
dos Santos e Krawszuk 2020).

Para uma gestao eficiente € preciso localizar a informagao rapidamente e com
bastante precisdo. Se a informacdo e o conhecimento estiverem incorretamente ou
ineficientemente organizados, os processos subsequentes de Gestdo da Informagao
serao comprometidos (Pestana 2014).
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Os estudos de R. Vieira et al. (2012) confirmam que uma boa organizacao de
documentos deve ajudar os leitores a entender rapidamente as informagdes que sao
indicadas no documento. Além de encontrar a informagao muito mais rapida.

A preocupacgao, portanto, € que o conhecimento seja compartilhado o mais
efetivamente possivel. A Gestdo do Conhecimento torna-se cada vez mais importante
para as organizagdes, pois € capaz de fazer a intermediagao entre os conhecimentos que
serao transmitidos e adquiridos pelos colaboradores (H. M. dos Santos e Krawszuk 2020).

Significa que, € preciso utilizar-se de estratégias para gerir e armazenar
informacéo, do contrario essa gestao nao sera eficaz. Para isso, € preciso obter e coletar
os dados de uma forma estruturada, para que as informagdes fiquem organizadas.

No que se refere a gerir informagdo em uma organizagdo de uma forma eficaz,
pode-se pensar em adotar tecnologias usadas para gerenciar o ciclo de vida da
informacdo, estruturada ou nado, passando pelas fases de criacdo ou captura,
armazenamento, controle de versdo, indexagao, gerenciamento, limpeza, distribuicao,
publicagao, pesquisa e arquivo, relacionando os conteudos com processos de negacio,

o Gerenciamento de Conteudo Empresarial (AlIM 2017).

1.3  Enterprise Content Management (ECM)

A Gestao de Conteudo Empresarial (conhecido pelo acrénimo ECM - Enterprise
Content Management), integra o0 gerenciamento de informagbes estruturadas,
semiestruturadas e nao estruturadas, coédigo de software e metadados para produgéo,
armazenamento, publicacdo e utilizacdo de conteudo na organizacado (Paivarinta e
Munkvold 2005).

O ECM reforca o gerenciamento de todo o ciclo de vida das informacgdes,
mantendo-as organizadas de uma forma que facilite a busca das informagdes em
enormes quantidades, de formas estruturadas e n&o estruturados, que estdo sendo
geradas e armazenadas dentro das organizagdes.

Na visao de Tyrvainen et al. (2006) o ECM pode ser visto de quatro perspectivas:
conteudo, tecnologia, empresa e processo. As seg¢des a seguir concentrando-se

especialmente no conteudo. As questdes de pesquisa da perspectiva de conteudo dizem
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respeito a identificacdo de itens de conteudo, sua semantica, estrutura e organizagao,
bem como a criacéo e uso de conteudo tanto por usuarios humanos quanto por Sistemas
de Informagao (Tyrvainen et al. 2006).

No ECM, os usuarios da informagdo precisam conhecer como estdo e sdo
armazenadas e organizadas (Tyrvainen et al. 2006), melhorando a qualidade que o
usuario consegue fazer a recuperagao. A partir disso, metodologias séo necessarios para
a gestdo, seguranca e analise dos dados, uma vez que esses nao sao tratados por
qualquer sistema tradicional de gestao, necessitando de um software para isso.

O objetivo é gerenciar e alavancar qualquer tipo de informagdo, em varios
aplicativos e processos e pode abranger o gerenciamento de conteudo corporativo,
gerenciamento de conteudo da web, gerenciamento de documentos, gerenciamento de
ativos de midia digital (Mega, Wagner e Mitschang 2009). Baseado em tecnologias de
solucdo, usadas para tornar as informacbes acessiveis aos funcionarios das
organizagdes (Laumer, Maier e Weitzel 2017).

A definicdo dada pela Association for Information and Image Management - AlIM
(2017) é que o ECM é uma combinagdo entre estratégia, métodos e ferramentas
utilizadas para capturar, gerenciar, armazenar, preservar e entregar informagdes,
suportando processos organizacionais, por todo o seu ciclo de vida.

A. Silva e Anténio (2012) destacam a necessidade de que para preservagao da
informacgéo das organizagdes, implica-se que sejam estabelecidas politicas orientadas
para garantir uma gestao efetiva do ciclo de vida da informagao e dos documentos. Cria-
se assim a necessidade de um Sistema de Informacgao digital especifico para gerir as
informacdes. Explicando a expansdao e popularizagdo dos servicos baseados nos
sistemas eletrbnicos de documentos documentais, abandonando os papéis nos

escritorios.

1.3.1. Escritérios sem papel - Paperless

As organizagdes em geral estdo se modernizando para o mundo digital, trocando
as maquinas de escrever por computadores para cada funcionario. Apesar da atual

capacidade de modernizacado. O conceito de Paperless - escritorios sem papel, € um
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método usado para reduzir e trocar o uso de documentos em papel armazenados
fisicamente para os digitais em armazenamento eletrénico digital (Kurniawan 2019).
Ainda nao foi totalmente adotado pelas empresas, estando longe de eliminar o papel da
rotina de trabalhos, sendo empilhados nas mesas de trabalho.

Para Senaratne e Mayuran (2015), existem dois tipos de gestdo documentais
disponiveis, em papel e o digital. Desse modo, os documentos em suporte papel sdo
idénticos, em termos informacionais, as suas copias digitais ou mesmo ao
correspondente conteudo dos ficheiros do processador de texto de onde foram originados
(A. Silva e Antonio 2012).

O gerenciamento de documentos em papel também pode gerenciar grandes
quantidades de informacdes, gerada nas organizagdes. A quantidade de informagao que
pode ser arquivada e recuperada em formato de papel € sempre limitada fisicamente. Os
usos das tecnologias garantem as organizagdes varias vantagens competitivas.

Um dos fatores de maior incentivo para a adog¢ao nas organizagdes em preferir
utilizar o documento digital no lugar do fisico, sdo as vantagens encontradas ao trabalhar
com esse formato, na facilidade de criagao, transmissido e também de armazenamento,
além da economia de espaco fisico.

O estudo de Kurniawan (2019), com tecnologias baseadas em sistemas de
Paperless concluiram a redugcdo do tempo médio de servicos reduzido em 50%,
comparado ao processo manual. Essa redugdo nos estagios manuais resulta em
velocidade, confiabilidade e eficacia dos procedimentos administrativos.

A operagao sem papel tornou-se uma grande questdo, de fato e demanda da
sociedade. Com o aumento da populacéo e proporcionalmente aumentando os servigos
diarios, € muito dificil acomodar todas as transagées com um pedaco de papel (Saha
2017).

Mas é fato que o papel ainda é o principal meio de armazenamento de dados,
comunicacado ou fluxo de informagdes dentro e fora da organizagdo (Ugale, Patil e
Musande 2017). Razao determinante para que as empresas ainda investem na produgao
€ manuseio de papel.

Outra razdo para ainda nao ser aceito pelas organizacdes, € o fato hoje as

organizagdes competitivas de mercado precisam de melhorias no processo de negdcios
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atual (Mushhad et al. 2009) . Logo, muitos processos administrativos ainda usam
sistemas manuais ou com base no uso de papel, sendo vantajoso no ponto de vista de
quem ainda prefere utilizar.

Mushhad et al. (2009) também identificaram algumas caracteristicas uteis do
papel, como facil navegagcdo entre documentos, referéncia cruzada de multiplos
documentos e anotacbes manuais tornam o documento em papel mais interativo.
Mushhad et al. (2009) levantaram literaturas para comprovar as vantagens do papel nas
questdes de:

o Interatividade — O papel em mais interativo, facil navegagao podendo ser

comparado lado a lado além de anotacéo, recorte e recolha;

° Mobilidade - Os documentos em papel podem ser transportados facilmente.

Pode ser lido em qualquer lugar. Mantendo como fonte de informagao maével;

o Flexibilidade - Os documentos em papel sado flexiveis no sentido de

poderem ser dobrados e podem permanecer um longo periodo se bem guardado

sem preocupagao extra;

° Acessibilidade e portabilidade - Os documentos em papel estdo espalhados

sobre a mesa ou encadernados em um arquivo ou armazenados em um arquivo

sdo facilmente acessiveis.

Ao analisar as vantagens do uso de papel nas organizagdes, por que entao é
necessario um escritorio sem papel? Ao contrario do papel, a digitalizagdo resolve muitos
problemas de uma so6 vez, com a utilizagdo de um sistema de gerenciamento digital de
Documentos esses problemas desaparecem, o armazenamento digital é praticamente
ilimitado e a recuperacgéo da informagédo é bem mais rapida. Outras das vantagens do

Paperless descritas por Orantes-Jimenez, Zavala-Galindo e Vazquez-Alvarez (2015):

° Promove a melhor troca de informacoes;

° Redugao dos gastos com papel;

o O escritério tera mais espaco sem armarios para os papeis;

° Facil acesso a todos os documentos, uma vez que é possivel pesquisar por

assuntos, palavras e conteudo especificos de um documento;
° O tempo de pesquisa e recuperacdo de documentos sdo reduzidos,

encontrando as informacdes quando preciso;
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° Problemas de documentacao perdida séo evitados por conta de acidentes

de causa naturais ou nao naturais;

° As organizagdes que usam processos baseados em papel também

possuem mais riscos de segurancga.

O uso de tecnologias torna mais atrativo a mudancga do escritério para o fim do
papel, dessa forma, oferecendo mais controle, melhor seguranca de dados,
armazenamento e disponibilidade instantdnea aos documentos. Pode-se levar em conta
0 avango ambiental ao minimizar ou eliminar o uso de papel, os beneficios gerados para
0 meio ambiente sdo evidentes.

Os usos de softwares ajudam os usuarios a sair do limite fisico, com o aumento
de informacdes e dados. Os softwares de gerenciamento de documentos se tornaram
uma parte essencial da maioria das empresas, para manter documentos vitais de
arquivos dentro de um repositério central, um servidor de computador, para auxiliar na
tomada de decisédo (Khan et al. 2015).

Apesar das dificuldades e da resisténcia ao paperless, o retorno € obvio. Nao é
uma tarefa facil, pois envolve uma mudanca cultural para promover o intercambio e
compartiihamento de propriedade intelectual (Orantes-Jimenez, Zavala-Galindo e
Vazquez-Alvarez 2015).

A maioria das empresas tem potencial para se livrar do papel, organizando seus
arquivos e convertendo e digitalizando novos documentos mas fato € em maior niumero
as corporacdes ainda misturam os dois conceitos, usufruindo de com papel e sem papel
(Sulef e Machové 2020).

Mas nao basta sé digitalizar documentos, para ficar totalmente sem papel, as
empresas devem organizar todos os processos, converter e digitalizar novos documentos
e, 0 mais importante, que hardware e tecnologia de software robusto de gerenciamento
de documentacdo é necessario oferecer para o suporte sem papel (Sulef e Machova
2020). O gerenciamento inadequado de documentos pode produzir resultados ruins,
errdneos e causar grandes problemas (Senaratne e Mayuran 2015).

Algumas empresas estao aproveitando o desejo de digitalizagdo, a maximizagao
de lucros e a competitividade em inovacdo para ganhar vantagens e migrar para
softwares de gerenciamento de documentos.
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14 Gestao de documentos eletronicos

Segundo a definicdo da AlIM (2017), a Gestao Eletrbnica de Documentos, ou
Gerenciamento de Documentos (GED), em inglés Document Management System
(DMS), é o uso de um sistema de computador e software para armazenar, gerenciar e
rastrear documentos eletrénicos e imagens eletrbnicas de informagdes baseadas em
papel capturadas através do uso de um scanner de documentos.

E um conjunto de procedimentos e operacdes técnicas, caracteristico do sistema
de gestao arquivistica de documentos, processado por computador. Pode compreender
um software particular, um determinado numero de softwares integrados, adquiridos ou
desenvolvidos por encomenda (Conselho Nacional de Arquivo 2009). Resultam em uma
enorme facilidade para criar, editar, excluir, difundir e acessar as informagdes registradas
em meio digital, culminando assim, na rapida disseminagado destes novos registros (H.
M. dos Santos e Flores 2018).

Pode-se dizer que todo documento digital € eletrénico, mas nem todo documento
eletrénico é digital. O documento digital pode ser copiado infinitas vezes sem perda de
qualidade, mas precisa de um contexto tecnoldgico para que possa ser interpretado (K.
F. Silva e Cabral 2018). Nesse sentido, € importante ressaltar a diferenga entre o
gerenciamento eletrénico de documentos e sistema informatizado de gestao arquivistica
de documentos (SIGAD).

De acordo com o Conselho Nacional de Arquivo (2009), o SIGAD é:

“E um conjunto de procedimentos e operagdes técnicas que visam o controle do
ciclo de vida dos documentos, desde a produgéo até a destinagéo final, sequindo
os principios da gestdo arquivistica de documentos e apoiado em um sistema
informatizado...Um SIGAD inclui operagbes como: captura de documentos,
aplicagdo do plano de classificagdo, controle de versées, controle sobre os
prazos de guarda e destinagdo, armazenamento seguro e procedimentos que
garantam o acesso e a preservagdo a médio e longo prazo de documentos
arquivisticos digitais e ndo digitais confiaveis e auténticos.”

Para o Conselho Nacional de Arquivo (2009), os GEDs s&o:

“Conjunto de tecnologias utilizadas para organizagdo da informagdo néao

estruturada de um o6rgédo ou entidade, que pode ser dividido nas seguintes
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funcionalidades: captura, gerenciamento, armazenamento e distribuigdo.
Entende-se por informagao nédo estruturada aquela que ndo esta armazenada em
banco de dados, como mensagem de correio eletrénico, arquivo de texto,
imagem ou som, planilha etc. Pode englobar tecnologias de digitalizagao,
automagédo de fluxos de trabalho (workflow), processamento de formularios,

indexagéo, gestdo de documentos, repositérios, entre outras.”

Simplificando os GEDs, pode-se dizer que é um SGD como um repositério digital
que armazena documentos digitais e permite que os usuarios finais recuperem as
informacgdes rapidamente. Porém na definigdo de Ahmad, Bazlamit e Ayoush (2017) um
SGD digital € como o aplicativo de software que coleta documentos para
armazenamento, recuperagao e arquivamento seguros.

No alinhamento de Fernando, Hewavitharana e Perera (2019) um sistema de
gerenciamento de documentos € simplesmente o uso de sistemas de software de
computador para armazenar, gerenciar e rastrear documentos eletrébnicos ou imagens
eletrénicas de informagdes em papel, dos quais até pouco tempo atras eram s6 esses
conhecidos.

Independente das definigdes, a questdo é que os sistemas para o gerenciamento
de documentos foram projetados para ajudar uma organizagdo a gerir a criagao, o
armazenamento e a recuperacao de documentos mais rapidamente para atender toda a
demanda que ¢é designada.

Além disso, Fernando, Hewavitharana e Perera (2019) destacam que os sistemas
de gerenciamento eletrénico de documentos aprimoram a visualizagdo de dados e
aumentam e melhoram a transicdo das informacoes.

Nos ultimos dez anos, a documentacao do sistema foi distribuido de forma mais
eletrbnica por meio de redes, plataformas de gerenciamento de documentos ou como
PDF (Stoll 2010). Para quem pretenda competir na atual sociedade da informacéao é
essencial dispor de uma ferramenta de gestdo documental (A. Silva e Antonio 2012).

A forma como se organizam e classificam os documentos fara toda a diferenca,
por tornar mais simples o seu acesso e simplificar a Gestdo do Conhecimento sobre a
atividade administrativa da organizacgao (A. Silva e Antonio 2012).

A. Silva e Anténio (2012) também identificam os objetivos principais a atingir, como

0 acesso facil e imediato aos documentos, a segurancga e confidencialidade dos dados, a
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garantia do valor probatério e a gestdo do espago ocupado com a documentagao
acumulada. Protegendo os mesmos contra qualquer perda incluindo desgaste dos
documentos fisicos em papel. Os metadados que sendo registrados num suporte
eletrébnico fazem igualmente parte do sistema de gestdo documental (A. Silva e Anténio
2012).

Os métodos eletrébnicos estdo dominando com sucesso a produgdo, o
armazenamento e o gerenciamento de documentos (Al Qady e Kandil 2013). Verifica-se
que o uso de SGD nao substituiu as funcdes e responsabilidades assumidas pela equipe
de controle de documentos e as praticas tradicionais que persistem em funcdes
importantes da gestdo documental, como pesquisa e transmissdo de documentos
(Ahmad, Bazlamit e Ayoush 2017).

Ja Senaratne e Mayuran (2015) observaram que os principais problemas incluem
um alto custo inicial para a introducdo de um SGD e também a falta de pessoal treinado
para o desenvolvimento do sistema. Implica dizer que os trabalhadores da organizagao
sao a principal classe que manipula os dados nos sistemas.

Deve-se levar em conta as dificuldades para a adaptacdo desses sistemas. As
principais barreiras para o uso eficiente dos softwares incluem a natureza psicolégica e
o treinamento insuficiente dos usuarios finais. Ao contrario de uma estrutura de arquivos,
um SGD trabalha em torno de um repositério central para gerenciar o armazenamento e
a recuperacao de qualquer tipo de informagéo importante para uma organizagao (Khan
et al. 2015). E preciso treinamento e dominio tecnolégico para trabalhar as voltas destes
sistemas.

Com a alta resisténcia dos funcionarios para um ambiente digitalizado é muito
importante motivar os funcionarios a migrar para o novo sistema. Fora isso, uma falta de
suporte da alta administragcao pode levar a falha do sistema. Quando uma geréncia nao
opta por mudar o ambiente tradicional para o ambiente digitalizado, ndo é aconselhavel

operar o SGD (Fernando, Hewavitharana e Perera 2019).

1.5 Uso do Sistema de gestao documental
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Compreende-se que a gestdo documental é responsavel por aplicar técnicas
arquivistas na producgao, tramitagdo, uso, avaliagdo e arquivamento de documentos (K.
F. Silva e Cabral 2018). Para preservar documentos digitais sera necessario implementar
sistemas informatizados que considerem suas complexidades e especificidades para
garantir sua confiabilidade (Conselho Nacional de Arquivo 2009).

Um documento em sistema de gestdo documental deve ser devidamente
classificado, respeitando normas basicas de classificagao para que possa ser recuperado
facilmente através de pesquisa. Defende A. Silva e Anténio (2012) que o plano de
classificagado € uma etapa essencial para os registros dos documentos nos sistemas de
gestdao documental, através das identificacbes das atividades que além desta, incluem
também: A classificacdo e localizagdo dos registros relacionado ao documento;
desenvolvimento de metainformagao para descrever, indexar e garantir a identificagao;
identificacdo do produtor; periodo de retencdo; desenvolvimento de politicas de
seguranga.

Um SGD de confianga deve disponibilizar um conjunto de campos, que
correspondem exatamente aos atributos que o documento deve ter no sistema, no ambito
da administracéo publica e privado.

Dando énfase ao plano de classificagdo que € o passo principal de qualquer
sistema de gestdo documental e que deve permitir a implantacdo dessa estrutura, nao
podendo ser ignorado pois € uma regra fundamental da organizagcéo de arquivos, uma
pratica comum que deve ser seguida por todos (A. Silva e Anténio 2012; Al Qady e Kandil
2013).

A. Silva e Anténio (2012), sugere que a classificagdo documental tem de ser
simples, sem deixar de ser rigorosa, aproximando-se 0 maximo possivel da realidade das
atividades realizadas por cada colaborador dentro das organizagbes. O plano de
classificagdo documental deve indicar a atividade que deu origem ao documento,
ajudando entao a controlar o seu ciclo de vida.

Uma politica de gestao de documentos deve contemplar os varios aspectos de um
documento digital. Desde o desenvolvimento de uma politica de avaliagao e selegao do

material, definicdo de metadados, estratégias que assegurem a preservagdo dos
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materiais selecionados e 0s objetivos sociais e organizacionais (K. F. Silva e Cabral
2018).

O uso do sistema de gestdo documental ndo € uma solugdo definitiva para a
gestao de documentos, e sim um conjunto de estratégias, recomendagdes e padrbes que
devem ser considerados, fundamentais para garantir a longevidade da informagao
registrada digitalmente.

Este conjunto de estratégias precisa evoluir, pois os documentos digitais
continuarao sendo produzidos cada vez em maior volume, diversidade e complexidade
(H. M. dos Santos e Flores 2018).

1.5.1 Preservacao digital

Com a mudanga gradual dos documentos fisicos sendo substituidos por
documentos digitais, a constatacdo é de que cada vez existe mais informagdo nos
suportes digitais. Levantando uma série de preocupagdes relacionadas com a
preservagao de toda esta informagao e seu gerenciamento, e com a preocupagao de
como garantir uma maior longevidade ao material digital que é produzido (Ramalho et al.
2007).

Essa é uma tarefa fragil e delicada, devido a prépria natureza da informacéao e aos
rapidos ciclos de obsolescéncia da evolugéo tecnoldgica. O problema mais critico em
relacdo a informagao em meio digital € o risco de uma “amnésia digital”, provocada pela
obsolescéncia tecnolégica (H. M. dos Santos e Flores 2014). Resultando na perda em
massas de documentos digitais e informacéo dentro organizagdes que muitas das vezes
nem se apercebem de como ocorreu este fato.

Além disso, é preciso considerar uma aproximacao das praticas de preservagao
digital com as de Gestdo do Conhecimento, fornecendo informacdes sobre os
documentos digitais a fim de obter suporte no futuro. Ressaltando que, o conhecimento,
ao ficar restrito a determinados grupos, cai em desuso e torna-se obsoleto (H. M. dos
Santos e Flores 2014).

Apenas com uma gestdo documental atuante, uma Gestao da Informacgao eficaz

alinhada com os estudos de preservagao digital em longo prazo, poderao manter a

32



integridade de documentos digitais (Freires e Melo 2016). Para isso sao criados normas

e procedimentos técnicos para garantir a confidencialidade, integridade e disponibilidade.

1.6 As normas para a gestao documental

Com o crescimento do cotidiano dos trabalhadores na producéao e utilizagdo dos
softwares de gestdo de documentos nas organizagdes, criou-se a necessidade de uma
especificagao de requisitos genérica para abranger a gestdo de documentos de arquivo
electrénicos implementando melhorias e padronizacado dos sistemas.

Muitas vezes a padronizacdo e normalizacdo sdo usadas como sindnimos.
Entretanto, existem diferencas claras, a padronizacdo pode ser entendida como a
unificagdo dos processos de fabricagdo ou de prestagdo de um servigo, ou seja, existe
somente uma forma escolhida para sua realizacdo. Ja a normalizacéo € a aplicagcédo do
padrao reconhecidamente aceito, nesse caso, pelo mercado e pelas organizagdes
(Seleme e Stadler 2012).

Para tentar resolver os problemas anteriormente relatados surgiram varias
estratégias para se padronizar a gestdo de documentos. Assim origina-se o Modelo de
Requisitos para a Gestao de Arquivos Electronicos — o MoReq (DLM Forum Foundation
2010), que destacam, sobretudo, os requisitos funcionais para a gestdo de documentos
de arquivo electronicos através de um sistema (Instituto dos Arquivos Nacionais/Torre do
Tombo 2006).

O foco principal do MoReq, além da padronizacdo dos sistemas, na o6tica de A.
Silva e Anténio (2012) é tentar abranger todo o ciclo de vida dos documentos de arquivo;
garantir as caracteristicas especificas dos documentos de arquivo; controlar os prazos
de conservacao estabelecidos que decorrem do plano de classificagdo; desenvolver
estratégias de preservacado digital dos documentos e disponibilizar o acesso aos
documentos de arquivo.

De acordo com avaliacdo de conformidade do MoReq2010 é apresentado um
resumo das funcionalidades para o servigo de registro de documentos que poderao servir

para avaliagdo de um sistema de gestdo de documentos electronicos.
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No SGD deve conter as usabilidades de permitir a um utilizador autorizado a
criagao de agregagdes com o0s seguintes metadados:

Identificador do sistema; registo do momento de criagao; data/hora original; registo
de quando foi usado pela primeira; registo de quando foi modificado pela ultima vez;
identificador da classe; titulo; descrigédo; notas; registo da data de eliminagcédo; metadados
especificos de agregacdes de topo; metadados especificos de agregac¢des secundarias
(Instituto dos Arquivos Nacionais/Torre do Tombo 2006).

Para a questdo fundamental de armazenar registros o SGD deve conter, segundo
0 MoReqg2010, a garantia de rastreabilidade permanente que permita agdes periddicas
de auditoria, criando as condi¢cdes necessarias a aceitacdo de documentos em qualquer
suporte pelos 6érgaos de administragao.

Visto que a conducao eficaz de sistemas de gestdo de documentos alinhadas com
sua padronizagao de especificagdo MoReq. Senaratne e Mayuran (2015) descrevem que
€ possivel melhorar ainda mais a gestao de documentos com a utilizagdo do Sistema de
Gestédo da Qualidade, como os padrdes da Internacional Standard Organization (1SO),
que sao projetados como requisitos genéricos em um sistema de gestdo documental.

Outra exemplificagdo que um sistema de gestdo documental pode seguir sdo as
normas de padronizagado da International Organization for Standardization existentes
para a gestdo documental, a ISO 23081: Informagdes e documentagao - Gerenciamento
de registros que define uma estrutura para criar, gerenciar e usar os metadados de
gerenciamento de registros.

Fornecendo diretrizes para entender, implementar e usar metadados na estrutura
da ISO 15489 - O gerenciamento de registros de negdocios que aborda principalmente os
metadados para os sistemas de registros; suas politicas; O monitoramento dos registros;
Identificagdo dos requisitos; Controles e criagdo, captura e gerenciamento de registros
(International Organization for Standardization 2015). Esta norma pode ser aplicavel aos
registros e seus metadados; processos que os afetam; qualquer sistema; qualquer
organizagao responsavel por o gerenciar.

Todas essas normas e requisitos foram desenvolvidas para melhor a gestao e
controle dentro das empresas, para que assim fosse desenvolvido a um padrdo de

maxima qualidade dos produtos e servigos garantindo competitividade e notoriedade nas
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organizagbes. A preocupagao com a qualidade de bens e servigos pode-se levar aos

conceitos mais importante no mundo dos negdcios, a ferramenta estratégica da Gestao

da Qualidade.

1.7 A Gestao da Qualidade

Vive-se hoje o cenario da busca incessante da qualidade em todos os tipos de

organizagao, seja de produtos, seja em servigcos, como fator de sobrevivéncia e

competitividade. O que o mercado exigem empresas tém que atender (Bueno 2003).

Porém conceituar qualidade € um processo variado que depende do ponto de vista.

Alguns autores ajudam a entender o conceito de qualidade de acordo com as suas

perspectivas. Os conceitos de qualidade dos autores de referéncia:

Autor

Definigao

Joseph Juran

Numa perspectiva de cliente/utilizador,
Juran defende a qualidade como
adequacdo do produto ao seu uso
pretendido. Destaca-se ainda a sua
conceptualizacao da Gestao da Qualidade
com enfoque na criacdo de equipas de
projeto, mas também dividindo-a em trés
pedras basilares: o planeamento, o

controlo e a melhoria.

Philip Crosby

Defendendo-se que a qualidade ¢é a
conformidade do produto com as suas
especificagoes técnicas, mas também que
deve ser gratuita, Crosby refere que
compensa sempre o investimento desde
que haja garantias de que o processo

funciona corretamente na primeira vez.

A Gestdo de Topo deve empenhar-se
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Edwards Deming

continuamente para alcancgar a qualidade
na sua organizagao, tal como defendido
nos 14 Principios de Deming assentes
numa filosofia de motivagdo dos
colaboradores, seguranga nas condigdes
individuais e consequentemente,

melhorias ao nivel do sistema.

Armand Feigenbaum

Descartando o foco nos grupos de projeto,
Feigenbaum defende o controlo da
qualidade total resultante do esforco de
cada individuo que colabora para uma
organizagdo. Refere ainda a melhoria
continua e a melhoria de comunicacao

entre departamentos.

Kaoru Ishikawa

Voltando ao foco em grupos de trabalho
que resolvem facilmente problemas de
qualidade, Ishikawa defende os circulos
da qualidade. Para o autor, a Gestao da
Qualidade parte do desenvolvimento, da
producdo e do servico, de forma
econdmica, util e satisfatéria para o

cliente.

Genichi Taguchi

Para Taguchi, a qualidade parte do design
de cada produto. Defende ainda que é
melhor ter um produto com desempenho
meédio e fora da especificacdo, mas muito
consistente, do que um produto com
desempenho médio e proximo da
especificacdo mas pouco consistente,
devido ao facto de ser mais facil corrigir o

desvio médio de desempenho do que a
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falta de consisténcia.

Considera a qualidade como fator
importante para o0 posicionamento
David Garvin estratégico e  desenvolveu  Iéxico
especifico sobre a qualidade para que
gestores, colaboradores e clientes
possam refletir e discutir questdes sobre

esta tematica.

Tabela 1 - Definigcdo de Qualidade (Adaptado de Guimaraes apud Gomes 2004).

Levando em consideracao os pensamentos e conceitos de qualidade de acordo

com Juran e Godfrey (1998), para se planejar a qualidade, deve-se seguir alguns desses

passos:
° Estabelecer metas de qualidade;
o Identificar os clientes e suas necessidades;
° Desenvolver as caracteristicas dos produtos e servicos que atendam as

necessidades dos clientes;

° Desenvolver processos que produzam os produtos com suas

caracteristicas.

° Estabelecer controles dos processos.

Ao adotar esses passos, Ferreira e Silva (2016) definem a Gestado da Qualidade
como um conjunto de praticas que tem como objetivo estabelecer padrboes de processo,
para que eles sejam executados da maneira mais controlada possivel, sem imprevistos

e improvisos. O sistema de gestado pode ser feito na escrita de procedimentos, instrugoes
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e outros documentos.

O Sistema de Gestao da Qualidade, tem como o obijetivo principal, de verificar
todos os processos da empresa, € como esses processos podem melhorar a
qualidade dos produtos e servigos, frente aos clientes (Amorim 2016). A qualidade é o
resultado de varias politicas de gerenciamento operacionais, continuas e a longo prazo.
Nao sendo apenas uma simples questao de aplicagdo de técnicas e de normas (Bueno
2003).

Amorim (2016) diz que nesse sistema, existem principios e diretrizes da qualidade,
que sao aplicados em cada processo que envolve o dia a dia na empresa. Através
desses, é possivel fazer a tomada de decisdes de forma segura, com as ferramentas
utilizadas, o gestor podera verificar os indicadores de desempenho da empresa.

Ferreira e Silva (2016), apresentam uma anadlise de que foi a concorréncia que
impulsionou a qualidade nas industrias, nos servicos e nas pessoas. A industria e os
prestadores de servico nao tiveram opcao, ou investir em qualidade ou desaparecer,
tornando a qualidade como maior fator de competitividade nos mercados.

Mas o conceito da qualidade pode ser muito abrangente segundo Cardoso (2017)
nao é fechada, varia de acordo com as necessidades dos determinados produtos ou
servicos, numa determinada época, pelo que nao é facil de definir e nem sempre foi
definido da mesma maneira.

O Sistema de Gestdo da Qualidade estabelecido deve ser documentado,
comunicado, implementado e melhorado continuamente. A qualidade do produto ou
servigo deve ser garantida em todas as fases de seu desenvolvimento: projeto, produgéo,
distribuicdo e assisténcia pos-venda. Por ser subjetiva e pessoal, a qualidade carece de
medicao, além da preferéncia do cliente (Bueno 2003).

A satisfacao dos clientes quanto a qualidade de um produto depende ainda da
relacdo entre a expectativa sobre o produto no momento da aquisi¢cao e a percepgao
obtida sobre o produto no momento de consumo (Cardoso 2017).

Para chegar a qualidade externa, deve-se entender e conceituar também a
qualidade interna, que na realidade é a interpretagao do que o cliente necessita ou deseja
através das especificagdes de produto e processo (A. A. dos Santos 2014).

A aplicagdao das ferramentas da qualidade pelas organizagdes contribui para
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diminuir a restricdo na colocagcdo desses produtos no mercado, bem como para
reduzir a longo prazo os custos dos produtos e dos processos, o que aumenta ainda mais
a competitividade da organizagao (Seleme e Stadler 2012). O envolvimento da geréncia
€ crucial para implementagdo bem-sucedida do SGQ. Os resultados do sistema da
qualidade correspondem a satisfacdo dos clientes relativos aos produtos e servigos.

Sendo a qualidade é um fator fundamental para qualquer organizagao, sendo ela
indispensavel no processo gerencial das organizagdes. Quem optar por adotar os
sistemas de gestdo da qualidade com processos padronizados através de documentos
ou de sistematicas sujeitas a verificagdo da padronizagdo podem solicitar a Certificagao
com base na Norma ISO 9001:2015 que € uma norma mundial de Sistema de Gestao
da Qualidade (Ferreira e Silva 2016).

1.8 1SO 9001:2015

Com a necessidade de padronizar o controle dos processos e garantir a qualidade,
surge a série de normas técnicas, que estabelecem a coordenagéo e regulagao de um
modelo de Gestdo da Qualidade para organizagdes. Determinados e controlada pela
Organizagdo Internacional de Normalizagdo ISO (International Organization for
Standardization), sediada em Genebra, Suiga, criando a série de normas ISO 9000 que
foi elaborada pelo Comité Técnico da ISO (Technical Committee Quality management
and quality assurance ISO/TC 176).

A série de normas é composto de 3 normas, descritas na norma ISO 9000:

1. ISO 9000 Sistemas de Gestao da Qualidade - Fundamentos e vocabularios:

Descreve os conceitos fundamentais, os principios de Gestao da Qualidade e seus

vocabularios, para o Sistema de Gestdo da Qualidade. Aplicavel a qualquer tipo

de organizagao, seja ela publica ou privada e independentemente do seu tipo,
dimensdo ou dos produtos e servigos que fornecem. E a norma de fundamentos

para as outras normas de SGQ pois contém termos e definigdes que se aplicam a

todas as normas de Gestdo da Qualidade promovendo a base essencial para o

entendimento e a implementagao correta das normas (International Organization

for Standardization 2015a);
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2. ISO 9001 Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos: baseada nos
principios de Gestdo da Qualidade descritos na ISO 9000 especifica os requisitos
para a implementagdo do SGQ em uma organizagdo que possam que atender os
requisitos dos clientes e aumentar a satisfagdo dos mesmos. E a norma obrigatéria
para a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (International Organization
for Standardization 2015b);
3. ISO 9004 Gestao para o Sucesso Sustentado de uma Organizagao - Uma
abordagem da Gestado da Qualidade: a norma fornece apoio as organizagdes que
operam em ambiente complexo e em constante desenvolvimento. Foca na
eficiéncia e eficacia para melhorar o SGQ das organizagdes. Esta ISO é utilizada
como ferramenta de autoavaliagéo e analise critica das organizagdes que desejam
ampliar a visdo do seu SGQ (International Organization for Standardization
2015a);
E uma norma para Linhas de orientacéo para partes de um SGQ:
4, ISO 9011 - Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo: Fornece
orientagao para a auditoria de sistemas de gestao e também estabelece requisitos
para a competéncia e a avaliacdo de um auditor e de uma equipe auditora
incluindo os principios de auditoria, gestdo de um programa de auditoria e a
conducdo de auditoria de sistemas de gestao (/International Organization for
Standardization 2015a).
Atender aos requisitos da norma ISO 9001:2015 é um desafio para organizagao e
a sua alta gestao, porém ao atendé-las de forma correta e consciente levara a melhoria
continua de inovagdo e qualidade. E obrigatério levar em conta os sete principios de
Gestao da Qualidade que é a base do SGQ. Estes sdo descritos nos Fundamentos e
Vocabulario da norma 1ISO 9000:2015.
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COMPROMETIMENTO
DAS PESSOAS

FOCO NO CLIENTE LIDERANCA

TOMADA DE DECISAO

ABORDAGEM BASEADA
POR PROCESSOS MELHORIA EVIDENCIi'S‘

Figura 2 - Os sete principios da Gestido da Qualidade (APCER 2015, fig. 13).
1. Foco no cliente: Primeiro requisito da Gestdo da Qualidade, € o foco
principal atender os clientes e superar suas expectativas. Entender as
necessidades dos clientes contribui para o sucesso da organizagao gerando
beneficios, tais como o aumento de valor para o cliente, expansdo da base de
clientes e fidelizacido dos mesmos;
2. Lideranca: Todos os niveis de lideres devem direcionar as pessoas para
gue se envolvam para alcancar os objetivos da qualidade. Com isso alguns dos
principais beneficios gerados com o alinhamento € a melhor comunicagéo entre
0s niveis da organizagao e a eficacia de atingir os objetivos da qualidade;
3. Comprometimento das pessoas: Com as pessoas engajadas na realizagao
dos objetivos da qualidade a capacidade da organizagao em criar e entregar valor
aumenta. Logo a melhoria no envolvimento, satisfagdo e confianga das pessoas;
4. Abordagem por processos: As atividades devem ser compreendidas e
gerenciadas como processos relacionados e coerentes. Compreendendo como
sao feitos os resultados e otimizando o desempenho da Gestdo da Qualidade
fornecendo consisténcia, eficacia e eficiéncia, conforme imagem do processo

abaixo:
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PROCESSOS MATERIA, MATERIA, PROCESSOS
ANTECEDENTES ENERGIA, ENERGIA, SUBSEQUENTES
Em p. ex. nos INFORMACAO, INFORMACAO, ' Emp. ex. nos
fornecedores P. ex. sob forma P. ex. sob forma clientes
(internos ou externos), de materiais, de produto, (internos ou externos),
nos clientes, recursos, servigo, noutras partes
noutras partes requisitos decisio interessadas
interessadas relevantes
relevantes

4 A

Possiveis controlos ¢ pontos

para monitonzar ¢ medir o
desempenho

Figura 3 — Elementos de um processo (NP ISO 9001 2015, fig. 1).

5. Melhoria: Este principio € o foco principal e continuo da organizagao,
mantendo em constante atualizacdo seus niveis de desempenho. Reproduzindo
assim melhor capacidade organizacional, antecipacao de riscos e busca de
inovacao;

0. Tomada de decisdao baseada em evidéncias: As decisbes sdao sempre
complexas e devem ser analisadas e tomadas a partir de informagdes, fatos e
evidéncias reais que ajudam a compreender e chegar aos objetivos esperados
com mais confianca. Os potenciais beneficios além da tomada de decisédo é a
eficacia e eficiéncia operacional, melhor avaliacao dos processos e capacidade de
analise;

7. Gestao das relacdes: No ultimo principio da norma e ndo menos importante,
para atingir o sucesso sustentado, a organizacdo deve gerenciar seus
relacionamentos com as partes interessadas que sao pertinentes, pois estas
influenciam no seu desempenho. Ao gerir seus relacionamentos a melhoria no

desempenho da organizagao e suas partes interessadas sdo agregados valor,
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compreensao dos objetivos, compartilhamentos de recursos e competéncias

através da gestao dos riscos relacionados com a qualidade.

A 1SO 9001:2015 define a qualidade como o grau de satisfagdo dos requisitos
dado por um conjunto de caracteristicas exclusivas. Deste modo, cumprir 0os requisitos
definidos para um determinado servico ou produto, com vista a satisfacdo das
necessidades dos clientes internos e externos. O modelo é configurado para permitir a
continua melhorias do SGQ, enquanto os produtos ou servigos estdo sendo entregues.

Com a implementacéo do Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001: 2015 para
pequenas e médias empresas, Cicek (2018) enfatiza que é crucial do ponto de vista da
concorréncia. Além de levar vantagens com feedback que vem de clientes e
fornecedores, ajuda a melhorar as empresas e também abrange as melhorias e
confianca.

Um dos principais focos da ISO 9001:2015 é a incorporacdo o ciclo PDCA:
Planejar-Desenvolver-Controlar-Ajustar (no Inglés — Plan-Do-Check-Act) que possibilita
a organizacao (Plan) planejar com clareza suas interagdes e processo suficientemente
adequados, (Do) desenvolver as acbes de planejamento de melhorias e que foram
identificadas, (Check) controlar e medir os processos e os produtos e servigos e reportar
resultados, (Act) ajustar agdes para melhorar o desempenho, conforme necessario. Pode

ser aplicado em todas as areas da organizagao.
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Figura 4 - Ciclo PDCA (NP ISO 9001 2015, fig. 2).
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A norma destaca o pensamento global baseado em risco que visa tirar vantagem
das oportunidades e prevenir resultados indesejados. O pensamento baseado em risco
€ essencial para se obter um Sistema de Gestdo da Qualidade eficaz (International
Organization for Standardization 2015b). A norma enfatiza a abordagem por processos
para desenvolver, implementar e melhorar a eficacia de um SGQ, o que leva ao aumento
da satisfacao do cliente e principalmente a cumprir 0s seus requisitos.

A NP EN ISO 9001:2015 €& composta pela seguinte estrutura, muito
resumidamente descrita nesse paragrafo:

ltem 1 — Objetivos e campo de aplicagdo: Descreve os requisitos e as
necessidades de uma organizagao ao procurar e adotar a norma,;

ltem 2 — Referéncias normativas: Refere-se aos outros documentos que
constituem total ou parcial a esta norma;

ltem 3 — Termos e definicdes: Descreve e faz referéncia aos termos utilizados,
necessarios para o entendimento e aplicagao da norma;

Item 4 — Contexto da organizagao: A partir deste item é que a organizagao deve
cumprir os requisitos. Este item é necessario para entender o contexto das empresas,
seu caminho a seguir e determinar seu SGQ;

ltem 5 — Lideranga: Requisitos para que a gestdo de lideranca da empresa
promova o compromisso com o SGQ e suas politicas da qualidade, envolvendo e
motivando as colaboradores e clientes;

Item 6 — Planeamento: Define a maximizacdo do bom planejamento do SGQ e
como atingi-lo. Identificando os riscos e oportunidades e as a¢des de correcdo, essencial
para maximizar as chances de éxito do produto ou servigo oferecido;

ltem 7 — Suporte: Determinag¢des para que a organizagdo promova recursos
materiais € humanos necessarios para estabelecer a implementagdo, manutencao e
melhoria continua do SGQ;

Item 8 — Operacionalizagdo: Diversos aspectos para ser observado e
implementado para controlar os processos, desde a producao ou prestacdo de servigo
com o foco no produto para entregar o produto final planejado;

Item 9 — Avaliagcao de desempenho: a repeti¢cao do ciclo PDCA em todo o SGQ é

ressaltado neste item. A organizacdo deve determinar a forma de monitorar, medir,
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analisar e avaliar internamente e junto aos clientes;

Item 10 — Melhoria: Determina para a organizagao as a necessidade de identificar
as melhorias e qual a mudanga necessaria para alcancar essas. Ressaltando que a
organizagao deve melhorar de forma continua.

Entender e gerir os processos inter-relacionados e os requisitos da norma como
um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da organizagdo, permitindo que esta
alcance as metas a que se propds. A organizacdo deve determinar os processos
necessarios para implementar o SGQ e promover a sua aplicagao em toda a organizagao
(Cardoso 2017).

Para isso é mostrado a figura 5 onde deve ser aplicar o planeamento do SGQ com
o ciclo PDCA para corrigir e melhorar as eventuais ndo-conformidade em uma ordem
continua.

CONTEXTO DA ORGANIZAGAO (4) P

P

AVALIAGAO DO SUPORTE
DESEMPENHO ‘

) . P

Figura 5 - Relagao do PDCA com os requisitos da ISO 9001:2015 (APCER 2015, fig. 12).

A relacao dos itens do ciclo PDCA com os itens da norma 9001:2015, evidenciando
ordem para atuar e permitindo a sequéncia légica dos requisitos, respeitando as fases do
ciclo, dentro de cada secado. Para uma melhoria continua do pensamento baseado em
risco, dessa forma, permite contextualizar a Gestdo do Conhecimento como recurso e
também como suporte a prossecugao dos objetivos da qualidade e a geragao de valor
das organizagdes (APCER 2015).
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1.8.1. Certificacdo 1ISO 9001

Popovi¢ (2015) demonstra que a implementagdo de um SGQ com a ISO 9001 &
importante mesmo para pequenas e médias empresas de desenvolvimento de software.
Os beneficios podem ser refletido em sustentar e melhorar a qualidade do processo de
desenvolvimento e produtos de software aumentado a visibilidade e aceitagao por futuros
clientes (Popovi¢ 2015).

Georgiev e Georgiev (2015) ditam que varias perspectivas de motivagdes para a
adogao do ISO 9001 sao consideradas, em dupla compreensao categoriza-se em:

o Internos: Desejo de melhorar a produtividade e a lucratividade, diminuir em

custo;

o Externos: Pressao de clientes ou fornecedores e imagem aprimorada da

empresa.

De modo que, impacta para além da satisfagao do cliente, também pode ter um

impacto direto sobre a reputagado da organizagao (International Organization for

Standardization 2015b).

As motivagdes para a certificagdo de acordo com a ISO 9001 variam ligeiramente
de pais para pais. Estudos realizados por Georgiev e Georgiev (2015) mostram que as
principais motivagcdes das empresas em Portugal para serem certificadas de acordo com
a 1ISO 9001 estao em ordem decrescente: "melhoria da qualidade", "imagem corporativa"
e "vantagem de marketing" e comprovando que o beneficio mais importante da ISO 9001
seja a melhoria dos procedimentos.

Com base nos estudos realizados por Lima (2017) os resultados obtidos revelam
que, a melhoria na organizagao interna, maior eficiéncia produtiva e maior confiabilidade
na marca da empresa perante os consumidores sao as trés principais motivagdes para a
certificacdo. Destacando-se que a certificagao pela ISO 9001 foi a mais selecionada
como o SGQ adotado nas industrias de software na Europa (Guimaraes 2015).

Apesar do SGQ ser diferente de uma organizagéo para outra, as condigdes
organizacionais mais importantes para a certificagdo, de acordo com a norma sao: nivel
de maturidade da Gestdo da Qualidade, motivagao interna, estratégia de implementacéo,

envolvimento de pessoas.
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O envolvimento principalmente da gestdo de topo assume um papel fulcral na
gestéo do Sistema de Gestao da Qualidade, devendo implementar estratégias que visem
a satisfacédo das partes interessadas de modo a criar uma ligagdo entre as politicas
de qualidade a adotar e o contexto da organizagao (Cardoso 2017).

Os tipos de documentos que existem na ISO 9001:2015 garantem que os
processos de negdcios sejam realizados sob condigdes controladas dentro das
organizagdes (Hernad e Gaya 2013). Ressaltando que a ISO 9001:2015 n&o garante e
nem certifica a qualidade do produto ou servigo em si, mas sim a qualidade dos processos
que estes serdo elaborados.

E importante notar que a Norma do SGQ descreve a “Garantia da Qualidade” como
parte da Gestdo da Qualidade focada em prover confianga de que os requisitos da
qualidade serdo atendidos (Ferreira e Silva 2016). Apesar das motivagdes, impactos e
beneficios uma organizagao pode implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade e

nao certificar esse sistema, apenas responder aos requisitos da qualidade.

1.9 ISO 9001 e a Gestao Documental

Considerando que um Sistema de Gestdo da Qualidade organizado de acordo
com os requisitos da 1ISO 9001:2015 deve definir procedimentos para o gerenciamento
de documentos. A Norma dos SGQ tem itens especificos com relagdo ao controle de
documentos dentro das organizagdes.

De acordo com o item 7.5.3 da norma ISO 9001:2015 é necessario implementar o
controle da informagado documentada para centralizar a informacado e distribui-la de
acordo com a necessidade, manter acessivel e atualizada.

Existem inumeros documentos de ajuda que contribuem para uma boa informagéao
documentada. Para Cardoso (2017) a organizagao deve perceber as suas necessidades
e adotar o melhor método de garantia do cumprimento deste requisito, procurando o
melhor resultado para o SGQ. Apdés manter a informagdo documentada é necessario
exigir o controle de revisdes de documentos, buscando garantir a autenticidade. Ela deve
estar organizada e disponivel para o uso e deve estar protegida principalmente perante

sua integridade, tanto documentos internos quanto externos.
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O Sistema de Gestdo da Qualidade sugere que os documentos sejam uteis e
confidveis para ser uma solucdo e ndo um problema. E flexivel quanto aos tipos de
documentos que devem ter na organizacéo dependendo das suas caracteristicas, porém
as organizagbes devem ter pelo menos o material essencial como: Manual de Qualidade,
Manual de Procedimentos, Procedimentos gerais e especificos, Registros e planos de
qualidade (Hernad e Gaya 2013).

Existem muitas técnicas sugestivas para implantagcdo do Sistema de Gestao da
Qualidade nas empresas, cada uma depende de interpretagcdo. Hernad e Gaya (2013)
enfatizam que nenhuma delas explica em detalhes como projetar e implementar sistemas
de gestdo, nem define exatamente como os processos e os documentos devem ser
associados. Cabe a cada organizagéo e seus colaboradores arquitetar a melhor forma
de combinar todos os requisitos e as solugdes para tirar o maximo proveito, obtendo
melhorias para a recuperacgao informacional.

Entender e focar em gerenciar esses processos inter-relacionados como um
sistema contribui para a eficiéncia da organizacdo em atingir os seus resultados
esperados. Na norma 9000 é descrito que o impacto da qualidade se estende para além
da satisfacao do cliente, ela também pode ter um impacto direto sobre a reputagao da

organizacgao.
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2. METODOLOGIA

Neste capitulo é apresentado as etapas metodolégicas para a concretizagdo desta
pesquisa empirica. A partir dos objetivos explicitados na introducéo, as etapas adotadas
para a realizacdo desta pesquisa consistem em apresentar os resultados de uma
investigacdo no ambito empresarial, relacionados a Gestdo da Informagao, Gestao
Documental e suas tecnologias de suporte, e a Gestdo da Qualidade.

A realizagao deste projeto € um processo minucioso, sendo necessario dividir por
partes de trabalho. Foi dividido em duas, a fase tedrica e a fase pratica, que ocorreram
entre janeiro de 2020 e junho de 2020. A primeira etapa é dedicada a revisao de literatura
com o objetivo de resumir a informacao dedicada ao tema e criagdo do conhecimento
tedrico, oferecendo suporte ao conhecimento cientifico.

Para contextualizacdo tedrica e estudo do tema, envolveu-se as acgdes de
pesquisa de varias fontes de informacgao, especialmente nas publicacbes de livros,
artigos, dissertagdes e teses, além da familia de normas do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Utilizando as bases de dados de referéncia nacional e internacional,
nomeadamente ACM Digital Library, IEEEXplore, ScienceDirect, Scielo, ResearchGate,
SCOPUS, além de livros das bibliotecas da Faculdade de Engenharia e da Faculdade de
Letras da Universidade do Porto.

A procura dos autores foi um ponto crucial na pesquisa, pois foram selecionados
os que sdo dominantes na area de pesquisa. Foram selecionadas as publicacbées com os
indices de maior impacto, para captacdo do estado da arte. Selecionado os pontos
principais, em que os autores destacam sobre os assuntos em seus trabalhos.

A segunda etapa, de cunho pratico, realizado nas instalagées da Expandindustria,
no departamento de suporte e implementacgao do iPortalDoc. Tal qual foi feita a formagao
e treinamento no sistema, para compreender o seu funcionamento, as principais
funcionalidades, e todos os detalhes que possam vir a contribuir com o desenvolvimento
do trabalho.

Para a etapa metodoldgica do trabalho, no subcapitulo seguinte, sera revelado as
caracteristicas da pesquisa, o seu 0 método, a pergunta de investigagao, populacao da

pesquisa e a forma de coleta de dados.
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2.1. Tipo de pesquisa

Considerando as literaturas influentes, caracterizou-se essa pesquisa em um
estudo de caso, como estratégia. Segundo Yin (2001), o estudo de caso é uma das
muitas maneiras de se fazer pesquisa, € uma das estratégias preferidas quando se
colocam questdes de “como” e/ou “porque”. Usada quando o pesquisador tem pouco
controle sobre o0s eventos, em contextos contemporaneos, para responder
satisfatoriamente as questdes. Os estudos de caso sdo utilizados de forma extensiva em
pesquisas nas ciéncias sociais, como um método rigoroso (Yin 2001).

Ja para Moniz (2015) a esséncia de um estudo de caso é que este tipo de
investigacao tenta esclarecer uma decisdo ou um conjunto de decisdes. Na visao de Gil
(2002), consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira
que permita seu amplo e detalhado conhecimento.

Embora Gil (2002) descreva que a analise de um unico ou de poucos casos, de
fato fornece uma base muito fragil para a generalizagéo, o autor defende que o estudo
proporciona uma visao global do problema e identifica possiveis fatores que o influenciam
ou sao influenciados por ele. Stake (2007) defende que o estudo de caso, unico,
consegue alcangar um conhecimento mais profundo estudando um caso particular.

Desta forma, um estudo de caso intrinseco, como metodologia de pesquisa
qualitativa sera utilizado, pois permite a aplicagao da pesquisa explicando e descrevendo
0 caso concreto, com dados reais, tornando o estudo detalhado.

Para detalhar o estudo e desenvolver a pesquisa, € considerado enquadrar esse
projeto de Ciéncia da Informagao, no ambito da Gestdo da Informagdo em ambiente
empresarial, formulando a seguinte questao de investigagao:

Como responder aos requisitos da ISO 9001:2015 no iPortalDoc, um Sistema
de Gestao Documental e Processos?

Esta pergunta advém da investigacdo no ambito de atestar a qualidade do sistema,
com objetivo da satisfagao do cliente, envolvimentos dos colaboradores com a qualidade
e satisfacdo de todas as partes interessada. O foco das analises sdo as partes que

envolvem o iPortalDoc. Esse estudo leva em consideragdo que, ha cada vez mais
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necessidade de investigar qual o papel da implementacao de sistemas de qualidade nas
praticas de gestao (Moniz 2015).

Caracterizando essa investigagao qualitativa em um estudo de caso unico, que na
perspectiva de Yin (2001), tem como principais objetivos de explorar, descrever e
explicar, ou intrinseco na perspectiva de Stake (2007), pois € preciso aprender sobre 0
caso, que contém em si, o interesse no caso de investigagao para a melhor compreensao
do objeto de estudo.

Apods a caracterizagao, avanga-se ao préoximo ponto do projeto da pesquisa, que
sdao as unidades de andlise para o estudo. Essa se relaciona com o problema
fundamental de se definir o que € um "caso" (Yin 2001). Neste caso, a analise sera da
ferramenta estratégica da Gestdao da Qualidade, suportado pela NP ISO 9001:2015,
associada especificamente a uma solugao tecnolégica de sistema de gestado documental
€ processos, o iPortalDoc.

Apods a apresentagao da metodologia utilizada, o tipo de estudo, e a formulagao
da questao de investigacao, sera apresentado no proximo capitulo as técnicas para a

recolha dos dados de investigagao.

2.2. Recolha de dados

Para capturar as informagdes importantes da investigacao, € necessario utilizar-
se da técnica de recolha de dados. Para Stake (2007) ndo existe um momento exato para
comegar a recolher dos dados, isto acontece de forma natural e informal, sendo recolhido
aos poucos conforme o investigador se familiariza com o estudo, sendo uma das
caracteristicas do estudo qualitativo.

Esta etapa envolve as técnicas de coleta de dados que sdo utilizadas nesta
pesquisa, existindo diversas formas e possibilidades de serem coletadas. Yin (2001)
explica que a pratica da atividade pode ser complexa e dificil, e caso ndo seja realizada
corretamente, é capaz de pbr em risco todo o estudo.

Para uma recolha bem sucedida deve ter multiplas fontes de dados, criar uma base
de dados, recolhidos em uma sequéncia logica para a investigacao (Yin 2001). A ideia é

completada pelo trabalho de Stake (2007), que sugere organizar a recolha de dados em
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partes, do tipo, a definicdo do caso, lista de perguntas, as fontes dos dados, o
gerenciamento do tempo, seguido da escrita do relatério das coletas.

Pode-se dizer que, em termos de coleta de dados, que o estudo de caso é o mais
completo, pois pode utilizar quase sempre de mais de uma técnica, dado a importancia
que os dados carregam, podendo ser tanto da informagao de pessoas, quanto retiradas
de papeis (Gil 2002).

A pesquisa para os dados, deste trabalho, partiu do aprofundamento das
literaturas dos autores, Yin (2001); Gil (2002); Stake (2007); Aires (2011). Foram
selecionadas as fontes de dados, como instrumento de investigagao qualitativa, para isso
foi realizado:

° Observacdo: Para maior e melhor compreensdao do caso em estudo

realizadas no departamento de suporte e implementacao do iPortalDoc.

° Inquérito por questionario: Aos colaboradores do sistema, para entender

melhor a forma como lidam com a Gestao da Qualidade da empresa.

o A analise de documentos: Foi necessaria para juntar informagdes que foram

documentadas na empresa, em anos de atuagdo, quais sdo necessarias para

responder aos requisitos da 1ISO 9001:2015. Para isso, foi feita uma analise
exaustiva de documentos no SGD da empresa.

Partindo do estudo de Stake (2007), que indica a necessidade de compor uma
base de dados recolhidos, para cruzar as informagdes, das multiplas fontes e assim
extrair o conhecimento dos dados brutos. Os instrumentos utilizados na recolha dos

dados sao apresentados a seguir.

2.2.1. Instrumento de Recolha de dados — Questionario

Foi aplicado um questionario aos colaboradores, denominado “Avaliacdo da
percepcao dos colaboradores do iPortalDoc sobre a Gestdo da Qualidade”.

O objetivo do questionario € conhecer e entender a atual percepcado dos
colaboradores do sistema de gestdo documental, iPortalDoc, sobre a Gestdo da
Qualidade da empresa e a ISO 9001:2015, que se constituiu como ponto de partida para
formulacao deste questionario. Este objetivo é levado em conta, visto que a organizagao
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pretende a melhoria do desempenho organizacional, através da melhoria e eficacia do
seu Sistema de Gestdo da Qualidade apoiado pela ISO. Sendo de extrema importancia
entender como os colaboradores visam o assunto.

Este pressuposto é corroborado pelos itens da norma, 5.2.2 - Comunicacao da
politica da qualidade, 7.3 - Consciencializagao e 7.4 Comunicacido, que demonstram a
relevancia que a organizagdo deve assegurar, para que seus colaboradores estejam
conscientes da sua politica da qualidade, agregado com os objetivos da empresa e
beneficios derivados do SGQ, além da necessidade de comunicagao interna e externa
relevantes para o sistema e organizagao.

A base para a elaboracao do questionario foi utilizada a partir do Guia do Utilizador
ISO 9001:2015 (APCER, 2015), e também utilizados os trabalhos de Moniz (2015);
Wicher (2017), além de alguns requisitos da versao 2015 da norma. Algumas outras
premissas que motivaram a estruturagao deste questionario, foram:

o Enfase no comprometimento da Alta Direcdo na eficacia do Sistema de

Gestao da Qualidade;

° Cooperacao de todos os departamentos para a motivacado da qualidade;

° Contribui¢ao individual para assegurar a qualidade do produto e servico;

° O planejamento, controle da qualidade, garantia e melhoria da qualidade;
o Conhecimentos da certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade na
empresa.

Para obter as respostas, a aplicacao e distribuicdo decorreu online, utilizando a
ferramenta de criacdo de formularios do Google Forms. Partindo da pesquisa de Mota
(2019), onde o autor sugere que a ferramenta pode servir para a pratica académica, além
da grande vantagem e praticidade no processo de coleta das informacgdes, e a
possibilidade de enviar o formulario para os respondentes via e-mail ou através de um
link. Torna-se pratico a sua disponibilizacdo e todos poderdao ser notificados para
responder de qualquer lugar com acesso a internet.

Enumera-se ainda, como vantagem, que os resultados da pesquisa pelo Google
Forms podem ser exportados para outros tipos de programas e se organizar em forma
de graficos e planilhas (Mota 2019). Da maneira que as TIC’s sdo excelentes aliadas no
processo de fazer “coisas” diferentes, pois sdo acessiveis, praticas e dinamicas (Mota
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2019).

Um questionario de pré-teste foi utilizado, envolvendo o responsavel da qualidade
da empresa, Sr. Miguel Silva, do qual participou apenas do teste para ndo condicionar os
resultados. Posteriormente, o pré-teste foi aplicado com alguns estudantes do curso de
mestrado em Ciéncia da Informacgdo. Esse teste permitiu esclarecer a abordagem das
questodes, eliminar questdes similares e algumas melhorias de abordar os temas com
mais clareza. Apos a aplicacdo do pré-teste, o questionario final foi aprovado pela
coordenadora responsavel da implementacao do iPortalDoc na empresa, para entao ser
compartilhado com os colaboradores.

Para a distribuigao do formulario, foi partiihado em um link, utilizando a rede social
da IPBRICK, o CAFE (https://cafe.ipbrick.com), o qual sera descrita detalhadamente no
capitulo do estudo de caso. Optou-se por também partilhar através do e-mail institucional
para os colaboradores, buscando captar mais participantes e ressaltar a importancia da
pesquisa para a qualidade. Foi disseminado para os colaboradores da Expandindustria,
que estao diretamente envolvidas com o projeto do iPortalDoc.

A aplicacao ocorreu no periodo de 10 de abril e 25 de maio de 2020, dos quais se
obteve um retorno efetivo de 25 questionarios respondidos, sendo mais da metade do
quadro de colaboradores do iPortalDoc que optaram para participar. O questionario
contém 4 secdes, e um total de 18 questdes investigativas, sendo 15 perguntas fechadas
e 3 perguntas abertas.

A primeira segao do questionario é a apresentacao, seguido da segunda segao de
conhecimentos da Gestdo da Qualidade da empresa. A secéo trés é referente aos
compromissos da qualidade com o iPortalDoc, em matéria de pessoas, servicos,
equipamentos e processos. A quarta e ultima segdo tem como objetivo a captagéao de
respostas pessoais dos colaboradores, para deixar os respondentes a vontade para usar
as proprias palavras nas respostas e fornecer mais conteudo e informagdes.

Para isso, emprega-se as perguntas abertas com intencdo de que os
colaboradores fornegcam melhor a informagdo, sobre seus conhecimentos ou
entendimentos da qualidade, complementando as perguntas fechadas. Para Vargas
(2013), os respondentes ficam livres para responderem com suas proéprias palavras, sem

a limitagao da escolha de uma entre varias alternativas.
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Para a escolha da forma de verificacdo das respostas, para mensurar a pesquisa,
buscou-se levantar estudos anteriores sobre o assunto. Em geral, esses estudos sao
orientados a definicdo de procedimentos de fundamentos para uso de escalas mais
validas e confiaveis (F. J. da Costa, Orsini e Carneiro 2018). Sendo assim, optou-se por
utilizar a escala de concordancia verbal de LIKERT, que segundo F. J. da Costa, Orsini
e Carneiro (2018), € a de maior aplicagdo nas pesquisas e consiste na atribuicao de
numeros, associados a niveis de concordancia verbais.

Foi escolhido a escala de numero 5, verbal, observadas na pratica dos estudos
de K. M. Vieira e Dalmoro (2008), onde considerou que a escala de cinco ponto é a mais
adequada para o contexto da pesquisa. Para a medig¢ao de frequéncia, a escala 1 “Nunca”
até 5 “Muito frequentemente”. Para medir a importancia, partindo do 1 “Sem importancia”
a 5 “Muito Importante” que serao descritos para melhor entendimento na tabela 2.

Por se utilizar uma escala de numeros impares, adotou-se um ponto neutro,
associado ao numero 3, que corresponde a “Sem opinido”, para ndo condicionar um
maior numero de respostas, positivas ou negativas, sugerido no trabalho de Collings
(2006), apesar do autor afirmar que o numero de pontos na escala que deve ser usada
pelos pesquisadores ainda nao esta claro.

Contudo, a utilizacdo do ponto neutro também é defendida por K. M. Viera e
Dalmoro (2008), onde apresentam uma analise que afirmam ser uma boa op¢ao e deixa
o respondente mais a vontade no momento de expressar a opinido. No caso, o ponto
neutro ndo € grau de concordancia, mas sim “nao resposta”, desta forma nao destoa a
verdadeira opinido do respondente e ndo gera ambivaléncia e nem indiferenga para
respostas com a escolha de utilizar um ponto neutro em questionarios (K. M. Vieira e
Dalmoro 2008).

O que medir? Grau de Escala Likert
concordancia/Discordancia (1ab)
Nunca 1
Raramente 2
Frequéncia Sem opiniao 3
Frequentemente 4
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Muito frequentemente 5

Sem importancia 1

Pouco importante 2

Importancia Sem opiniao 3
Importante 4

5

Muito importante

Tabela 2 - Grau de resposta do questionario (Tabela do autor).

Depois de escolhida a escala, para analisar os dados aplicou-se os estudos de
Stake (2007), onde cita que cada investigador através da experiéncia e reflexao, precisa
encontrar uma estratégia de analise que melhor funcione para ele. Por isso, decidiu-se
analisar o caso com Interpretagdo Direta e Agregacao Categorial, concentrando nas
circunstancias relevantes e particulares, fracionando as respostas, para assim
compreender melhor o caso em questao.

Algumas respostas de circunstancias ndo relevantes foram preferidas omitir do
relatério, mantendo apenas os significados expressivos para a investigagao qualitativa. A
tarefa mais importante na investigagdo qualitativa ndo é acumular todos os dados, mas
sim, excluir aqueles que foram acumulados desnecessariamente. Ocorreu entdao a
procura de padrbes de correspondéncia das respostas com a norma do SGQ, que é
fundamental para responder a pergunta de investigacdo da pesquisa. Os padrdes serao
analisados nos resultados do questionario. Segue entdo para os proximos instrumento

de recolha de dados.

2.2.2. Instrumento de Recolha de Dados — Observacéao

A recolha de dados com a técnica de observacao é reforgcado no trabalho de Cho,
Happa e Creese (2020), onde exploram que o conhecimento cognitivo se associa ao
conhecimento tacito, através de ideias subjetivas, e os dados sdao o produto de
observacdes que nao tém valor, até eles sao processados em um formulario utilizavel.

A observacgao foi feita através do contato direto e indireto com o ambiente da

Expandindustria e do iPortalDoc, de carater intencional, e permitiu obter uma visdo mais
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completa da realidade. De modo a articular a informagao proveniente da comunicagao
intersubjetiva, com a informagéo de caracter objetivo (Aires 2011). Sendo uma técnica
6tima, sem necessariamente intervir no cotidiano e realidade dos funcionarios da
organizacao. Este método pode ser utilizado quer em investigagdo quantitativa, quer em
investigacao qualitativa (Aires 2011).

As observagdes foram efetuadas diariamente no periodo entre janeiro e junho de
2020, foram feitas tanto nos ambientes mais formais, como nos escritorios de trabalho,
quanto na rede social CAFE, e também em momentos descontraidos na cantina da
organizagado. Os cenarios oferecem boas relagbes e informagdes essenciais para a
pesquisa, que segundo Aires (2011), o cenario ideal é aquele a que o investigador tem
um acesso mais facil.

Nesse sentindo Stake (2007) destaca que esta técnica ndo ha necessariamente
um indicador direto, mas sim fornece a possibilidade de interpretar, compreender fatos e
registrar acontecimentos-chave, encontrando significados interpretativos que servem
para agregar as outras formas de recolhas de dados.

O autor toma nota dos comportamentos e atividades das pessoas no cenario da
organizagao, realizando observagdao multiplas néo estruturada para a realizagao deste
estudo qualitativo. Apds os apontamentos feitos com ajuda do Excel, foram tratadas as
informacdes, formulando apontamentos mais concretos.

Muitas das observacdes foram feitas nos escritorios do iPortalDoc, no qual o
estudo foi realizado, uma sala composta por 9 colegas, entre as fungdes de
coordenadores, técnicos e gestores de projetos, em seus respectivos postos de trabalho,
sendo observados em seu ambiente e forma natural.

Através da observagao vivenciou-se de forma integral e parcial, como responder

alguns requisitos da norma de SGQ, descritos na tabela abaixo:

Objetivo Observagao

Facilitou a compreensdo do contexto
O contexto da organizagao interno da organizacdo considerando os
valores, cultura, conhecimento,
desempenho organizacional, produtos e

as partes interessadas.
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Ficou mais claro como é o envolvimento
Lideranca da gestdo de topo da organizagdo. Como
o foco no cliente é otimizado, e as funcdes

de responsabilidade.

Vivenciou-se a pratica da obtencido de
Planeamento melhorias e como é feito a prevencéo de
efeitos indesejados, e as agdes para tratar

risco e oportunidade.

Possibilitou experimentar a Infraestrutura,
Suporte a forma do ambiente para
operacionalizacdo dos processos; Como
as competéncias desenvolvidas e como o
controle da informacdo documentada é

feito.

Conheceu-se como € gerida a
Operacionalizagcao comunicacgao com o cliente; Como a é feita
a informacéao para fornecedores externos,
o0 controle da producédo e prestacdo de
servico, preservagao, controle das saidas

nao conformes.

Passou-se a experimentar como a
Avaliacao do desempenho Monitorizacdo e satisfacdo do cliente sao

desenvolvidas internamente.

Foi avaliado as formas de tratar as nao
Melhoria conformidade e como s&o gerenciadas as

acoes corretivas.

Tabela 3 - Apontamentos da Observagao de acordo com a norma (Tabela do autor).

Dessa forma, a observacgao ajudou a entender as inter-relagdes dos grupos e 0s
cenarios socioculturais. Foi mais facil obter informagdes internas da organizagao e de
seus colaboradores, clientes, fornecedores e parceiros, garantindo a credibilidade da

informacéao juntamente das fontes confiaveis do ambiente de trabalho.
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Vale ressaltar que a observacido € uma técnica de recolha de dados limitada, e
nem todos os dados sao passiveis de extrair dessa forma. A partir da interagcao dessa
técnica com as outras formas de recolha de dados, s&o possiveis estabelecer conclusdes
mais assertivas. Partindo desse aspecto, elegeu mais um instrumento para recolher
dados, a analise de documentos para complementar as informacdes, apresentada a

sequir.

2.2.3. Instrumento de Recolha de Dados — Analise dos Documentos

Como forma de atribuir mais informacao para a pesquisa, buscou o método de
recolher dados através da analise de documentos, a pratica segue a mesma linha da
observacgao (Stake 2007). E preciso estar atento a qualquer tipo de pista que possa estar
escondida em um potencial documento. Stake (2007) ressalta que muitas das vezes os
documentos servem como substituto de registros de atividade em que o investigador nao
consegue observador diretamente.

A pesquisa de documentos apresenta uma série de vantagens que devem ser
consideradas, os documentos constituem fonte rica e estavel de dados, que exige apenas
disponibilidade de tempo, além da capacidade do pesquisador (Gil 2002).

Este tipo de informagao pode assumir muitas formas, entdo Yin (2001) sugere que
a analise dos documentos seja cuidadosamente feita, para encontrar os documentos que
tenham as informacdes necessarias. E provavel que as informacdes documentais sejam
relevantes a todos os tépicos do estudo de caso, entdo é necessario um planejamento
de coleta dos documentos para saber o que encontrar e aonde procurar (Yin 2001).

Dito isso, foi considerado um plano que busca sistematizar os documentos mais
importantes para estar em conformidade com norma ISO 9001:2015. Esta, requer que a
organizagdo mantenha a informacdo documentada e organizada, para o Sistema de
Gestéo da Qualidade, Item 7.5.3.1. Para a busca, deve-se tomar os cuidados necessarios
e nao julgar como ausente um documento que nao foi encontrado.

Utilizando a analise documental como fonte direta de dados, no ambiente do
iPortalDoc, investigou-se através dos varios documentos que foram gerados e guardados

ao longo de 20 anos de atuagao da organizagao. A busca foi feita no periodo do carater
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pratico deste projeto com duragado de 6 meses, onde possam ser encontrados e melhor
compreendidos.

Foi dado ao autor permissdes para buscar e recolher os dados dos documentos
oficiais da organizagao, através do foco deste trabalho, que é o sistema de gestado
documental — iPortalDoc. O sistema por si ja consegue responder alguns dos requisitos
da norma sem a necessidade de se criar documentos para tal efeito, algumas das muitas
funcionalidades serdo mostradas no decorrer do estudo de caso.

Toda a informacdo documentada da empresa € mantida no sistema, desde e-
mails, cartas, manuais, projetos, sugestdes, especificagcdes, documentos de apoio,
implementacgdes, relatérios e outros documentos. Sdo mantidos de forma continua e
controlada, em forma de pastas que serdo descritas no capitulo do iPortalDoc deste
trabalho.

Examinou-se os documentos descritos anteriormente que respondem diretamente
aos itens da norma, outros foram analisados para que pudessem ser adaptados para
responder aos requisitos. O levantamento dos documentos encontrados, foi vinculado a
base de dados dos instrumentos de recolha do autor.

Nos resultados desta pesquisa é feita a triangulagcdo com todos os dados que
foram extraidos das recolhas. Dessa forma obtendo-se as informagdes no questionario,
nas praticas de observacao e nos documentos que foram analisados, para que possam
responder aos requisitos, e os que nao estdo em cumprimento da norma, sendo preciso
de atencgao no iPortalDoc e atuacédo da empresa, a qual sera melhor descrita no capitulo

seguinte do estudo de caso.
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3. ESTUDO DE CASO

3.1. Contexto organizacional

Fundada em 1983 e sediada na cidade do Porto, com representagdes em Lisboa,
A Expandindustria — Estudos, Projectos e Gestdo de Empresas SA, foi fundada por
técnicos nas areas de economia e gestdo de empresas. Direcionaram a prestacédo de
seus servigos para a gestao administrativa, econdmica, financeira e fiscal de empresas
que necessitavam de aconselhamento adequado, na formacdo das respectivas
estruturas de gestdo, predominantemente, na tomada de decisdes estratégicas
(Expandindustria 2020).

Com sua alta capacidade profissional, o crescimento da empresa foi notério,
consolidando-se ao nivel de empresa de projecao internacional, com uma equipa de
notaveis especialistas, com fungdes complementares de docéncia universitaria. Revelam
uma superior formacao, competéncia e experiéncia profissional, crescendo nas areas de
atuagao, no mercado nacional e também no internacional (Expandindustria 2020).

A Expandindustria assegura que as necessidades e expectativas dos Clientes sao
compreendidas e convertidas em requisitos que tém de ser satisfeitos e totalmente
cumpridos, com o objetivo de obter a sua satisfagao (Expandindustria 2020).

A missao da Expandindustria €, contribuir para o desenvolvimento sustentado dos
seus clientes e parceiros de negdécio ao conceber e projetar programas e solugdes
inovadoras em sistemas de gestado, consultoria e formacéo, através das suas quatro
areas de competéncia: Planeamento Estratégico, Desenvolvimento Organizacional,
Controlo de Gestao e Valorizacdo de Competéncias.

A Expandindustria tem como visdo de ser reconhecida como empresa lider no
ambito da consultoria, formacéo e desenvolvimento de sistemas, fornecendo produtos e
servicos que promovam a performance dos seus clientes. A Expandindustria afirmar-se
como uma empresa proativa e inovadora, com um servigo de exceléncia aos clientes,
aos seus colaboradores e parceiros, primam pelo profissionalismo e competéncia, num
ambiente cada vez mais dindmico e global (Expandindustria 2020).

O grupo gere a marca IPBRICK, e suas respectivas e principais linhas de produtos
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Contabilidad Expediente
e Geral

de Tecnologia de Informagdo e Comunicagao, o iPortalDoc e as plataformas de
Comunicacbées empresarias IPBRICK. Sera melhor apresentada na forma do

organograma da empresa na sua estrutura organizacional.
3.2. Estrutura organizacional

Neste subcapitulo apresenta a estrutura da empresa. Pelo fato de incorporados
pela Expandindustria, o iPortalDoc e IPBRICK, houve necessidade de definir um novo
organograma para compor a totalidade da empresa, definindo novas linhas de relagao
hierarquicas para os novos setores incorporados. Pode-se analisar a nova estrutura

organizacional da Expandindustria a partir do organograma, na qual define as novas

Diregdo Geral
Direg¢do de -
Processos e ~ EE SR—- Gr L:jp: g:a?:l:;rézna
Qualidade

Diregédo de
IDI

relagdes hierarquicas:

Diregao Diregéo de
Administrativa Recursos Humanos

e Financeira E formacgdo
Secretariado
Comercial

IPBRICK

Aprovisionam Suporte Comunicagoes Inovagdo e Departamento Departamento
entos Clientes E Sistemas Desenvolvimento de IDI Técnico

Implementagdo Implementagdo
Costumer IPBRICK iPortalDoc eSuporte e Suporte

DI 1DI

Center IPBRICK iPortalDoc

Figura 6 - Organograma Expandindustria, versao IPBRICK (Figura do autor).

A responsabilidade pela qualidade é atribuida, em primeiro lugar, a diregao da
empresa, a lideranca operacional da area esta depositada no responsavel da qualidade
da Expandindustria. As divisbes da IPBRICK se repartem nos departamentos de
Investigacdo, Desenvolvimento e Inovagao (IDI) e Departamento Técnico, os dois
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compostos com as areas do iPortalDoc e IPBRICK, que desenvolve seus produtos de

comunicagdes empresariais, apresentado a seqguir.
3.3. Produtos
3.3.1. Produtos IPBRICK
A IPBRICK refere-se a marca portuguesa, criada no ano de 2000, no mercado de

produtos e solugdes informaticas para comunica¢gées empresariais, o IPBRICK Magic

Wall. Este capitulo tem o intuito de anunciar alguns dos produtos e suas principais

funcionalidades, das tecnologias que compdem o Magic Wall:

: 2 iPortalDoc

MAGICWALL

IPBRICK.MAIL IPBRICK.CAFE

Figura 7 — Magic Wall IPBRICK (IPBRICK 2020).

e |PBRICK.OS: Plataforma de suporte base para o funcionamento as solug¢des de
comunicagdes empresariais, baseado em software livre no sistema operacional
LINUX DEBIAN. E o Sistema Operacional necessario para que funcione as
aplicagdes;

e [IPBRICK.UColP Comunicagdes Unificadas: Solugcdes de comunicagdes unificadas
sobre IP que fornece servigos de videoconferéncia e chat profissional. Tem como
principal objetivo a redugcdo do numero de enderegos que cada pessoa possui
dentro da empresa. Estabelece varias formas de comunicagdo entre os
colaboradores de diferentes organizag¢des. Foi pensado essencialmente ao nivel

corporativo, onde é importante manter a identidade da organizagédo nos enderegos
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pessoais. E possivel enviar e-mail, utilizar chat, chamadas ou video chamada
através do sistema de telefonia que funciona como uma solugcdo. Chamadas entre
telefones IPs confidenciais, utilizando barreiras de segurancga para o exterior.
Tecnologia single-tenant, o que significa que cada empresa tem o0 seu proprio
sistema independente. Funcionalidade “Follow Me” que redireciona as chamadas
do escritério para o telemével. Utiliza as principais tecnologias de servigos: VolP,
Instant Messaging, E-mail e Servidor web;

IPBRICK.CAFE — Digital Workplace: E uma rede social corporativa chamada de
“CAFE”, uma ferramenta essencial para interagao social dos colaboradores. Na
criacdo, compartilhamento e troca de informacao, unindo a ideia de comunidade
virtual em rede privada.

A rede social tem diversas funcionalidades, divididas em duas areas,
nomeadamente, as comunicacdes e os atalhos para as outras aplicacdes, que os
utilizadores tém a disposicado, em uma lista dos e servigos disponiveis da IPBRICK,
como com as comunicagdes unificados de voz, videos, e-mail e chat profissional
e gestdo de presenga. Permite que as empresas possam comunicar de forma agil
com os colaboradores. Possui diversos recursos, praticavel o compartilhamento
de publicacbes, fotos, GIFS, comentarios, ideias, noticias e interesses.

Todas essas funcionalidades estdo dentro de um espaco privado e seguro para a
comunicacao das empresas, deste modo, tornando o ambiente de trabalho mais
atrativo e colaborativo com as comunicagdes unificadas;

IPBRICK.MAIL — E-mail e ferramentas colaborativas: Assegura o acesso seguro e
eficaz da conta de e-mail, sincronizagao de agenda, contatos, calendarios, tarefas
e notas. Facilita o utilizador a acessar através de multiplataforma, ou seja, que
pode funcionar em varias plataformas, facilitando a colaboragdo no ambiente da
empresa. Permite integragcédo entre o webmail e o cliente de e-mail;
IPBRICK.CONTACTS - Gestor dos contatos empresariais: através de interface
web, permite gestado de perfis, utilizadores e entidades. Além dos atributos dos
contatos como, endereco, telefone, fax, e-mail, website, informacado de contas

bancérias. De modo, a melhor a gestdo cuidadosa dos contatos;
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IPTicket: Gestor de assisténcias e incidéncias. E uma ferramenta essencial para o
objetivo de gerenciar a resolugao dos problemas dos clientes atendendo todas as
areas de negocio.

Os alertas, chamados no sistema de “Tickets”, com as informacdes do problema
ou dificuldade encontrada sao inseridos pelo usuario no sistema, e também pode
determinar a prioridade do problema. Essa acdo acionara automaticamente uma
série de acdes subsequentes destinadas a resolver o problema. Sera reportado ao
técnico destinado para soluciona-lo, e quem reportou o problema recebera e-mails,
para informa-lo sobre o status e a progresséo final do processo.

No final, o cliente pode receber relatorios produzidos pelo iPTicket e saber, por
exemplo, que assisténcia foi necessaria e quanto tempo levou para resolver o
problema. Como é um sistema baseado na web a gestao de incidéncias pode ser
acompanhada de qualquer lugar;

iPortalDoc — Gestdo Documental e Processos com workflows: a principal
ferramenta de estudo para este trabalho, € uma solugdo unica de gestdo de
documentos, integrando de forma unificadas, chamadas, e-mail e chats,
associando aos documentos e processos que fazem parte, facilitando a busca e
consulta da informacgéo. E total integrado com a intranet ou internet, possui as
principais ferramentas de:

- Gestao documental, associacado de processos aos documentos; centralizacao da
gestao documental; normalizagdo dos documentos; controle de versdes; controle
do ciclo de vida dos documentos; redugao do custo operacional; reducao do tempo
de resposta.

- Gestao de processos, associagao dos documentos aos processos; controle do
fluxo de informacédo; padronizacdo dos processos e procedimentos; redugao do
custo operacional; reducao do tempo de resposta.

- Processos base do iPortalDoc, Financeiro; Qualidade; Marketing; Juridico;
Comercial; Técnico; Administracdo; Correspondéncia; Recursos Humanos;

Arquivo de E-mail, que sdo as esséncias para qualquer empresa.
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Financeiro Qualidade Marketing Juridico Comercial

W (=) (e

Técnico Administracao Correspondéncia Recursos Arquivo
Humanos de Email

Figura 8 - Processos base iPortalDoc (IPBRICK 2020).
Apbs a breve apresentacdo do iPortalDoc nas solugcbes da IPBRICK, um
subcapitulo destinado ao mesmo sera melhor delineado, na forma de mostrar o objeto do

estudo de caso desta pesquisa qualitativa.

3.4. OiPortalDoc

Como ja referido, o iPortalDoc € um sistema de gestdo documental e processos,
com muitas aplicabilidades. Uma das etapas principais deste trabalho é o treinamento
para utilizar a ferramenta e aprender as suas funcionalidades e atingir os objetivos da
dissertacao. Inicialmente, foi feito a formagao para descobrir os primeiros aspectos do
sistema, com videos disponibilizado na internet através da plataforma do Youtube, qual
mantém de informagdes de algumas funcionalidades disponiveis para consultar.

Apods os tutoriais em video, partiu-se para a leitura de alguns manuais, para
aprendizagem mais profunda das aplicabilidades do sistema de gestdo documental. O
material €& disponibilizado no proprio iPortalDoc da IPBRICK e intranet da
Expandindustria.

Para a terceira etapa de aprendizagem, a experimentagao pratica no sistema, foi
criado uma maquina virtual, com acesso web https, disponivel no endereco no servidor

privado “On Premise”. O sistema fica instalado em um computador-servidor local na

66



empresa, em um enderego “iportaldoc.imendes.com”, usado exclusivamente para a
formacao, treinamento e percepcdes de utilizacdo mais avancadas, que € uma parte
fundamental para a continuagao deste projeto. Algumas das principais peculiaridades do

funcionamento do sistema é apresentado a seguir.

3.4.1. Funcionamento do iPortalDoc versido 6.1.4

O funcionamento do sistema sera descrito tanto na perspectiva de utilizacdo do
autor da pesquisa, como nas informacdes que sao disponibilizados para o publico através
do website do iPortalDoc, www.iportaldoc.com e das informagdes contidas nos manuais,
além da experimentagdo do sistema. Sdo apresentados as suas principais
funcionalidades e destaques, fundamentando o motivo da adocéo desse sistema.

O sistema de gestao documental foi desenvolvido para ser utilizado por qualquer
tipo de empresa, seja ela, publica ou privada, pequenas, médias ou grandes. Permite que
as organizagdes ou um grupo empresarial possa gerir, de forma uniforme, todas as
informacdes de diferentes empresas ou setores, com apenas um sistema.

Foi pensado para disponibilizar funcionalidades e trabalhar integralmente com
solugdes de gestdo de documentos e processos. Preparado para gerir, uniformizar e
automatizar os processos de trabalho das institui¢gdes, buscando diminuir as burocracias
dos processos e da gestao de documentos em papel.

O acesso ao sistema é efetuado através de um navegador web com um enderego
padrao do tipo “www.iportaldoc.domain.com”, onde o “domain” ou dominio sera o nome
da empresa que utiliza o sistema. Para aqueles que ja fazem utilizacdo do SGD podem
também acessar através do aplicativo para telemovel, mantendo a gestao de informagéao
sempre em maos.

O iPortalDoc é personalizavel as necessidades das rotinas de trabalho das
empresas, conseguindo suprir os requisitos dos diferentes tipos de organizagdes. Além
disso, mantém-se constantemente atualizado para as mais novas tecnologias de
sistemas de software.

O iPortalDoc garante a desmaterializagao dos documentos e a gestédo do ciclo de

vida documental, este, ira gerir desde a criagdo a eliminagdo dos documentos. Sejam
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eles, de qualquer tipo de conteudo, um papel, ou um arquivo digital, que pode possuir
varios formatos de texto, tabela, apresentacdes ou até um e-mail.

E possivel associar esses documentos aos seus respectivos processos garantindo
que os documentos, informagdes e tarefas cheguem para os colaboradores dos
diferentes departamentos envolvidos, no tempo certo, de acordo com as definicbes de
hierarquias e permissdes de acesso no fluxo documental. Todas as informacdes de
alteracdo e agdes no documento fica disponibilizado em um historico, que pode
ocasionalmente ser consultado.

A aplicacao permite, a Gestado da Informacao de documentos através da hierarquia
documental, gestdo de permissdes de acesso dos perfis e utilizadores, a classificagao
dos tipos de documentos, com workflows e macros atribuidas. Além disso, mantém as
versdes anteriores dos documentos com controle de versdes.

A informacgao pode ser recuperada com uma pesquisa simples ou avancada,
facilitando a perda de informacgao e redugao de tempo de pesquisa documental. Dessa
forma, promove a melhoria continua das atividades. Entre outras funcionalidades, a de
esquema cronoldgico, é possivel saber todas as etapas pelas quais um documento

passou € seus respetivos intervenientes.
“A automatizagdo dos processos de trabalho, pela adogédo de um software de
Gestdo Documental, como o iPortalDoc, é garantia de maior produtividade e
eficacia no tratamento e gestdo das tarefas dos colaboradores, ao mesmo tempo
que reduz praticamente a zero a margem de erro no exercicio de atividades que

anteriormente eram executadas de forma manual’ (iPortalDoc 2020).

As funcionalidades e vantagens importantes do iPortalDoc - sistema de gestao

documental e workflow, que permitem, de acordo com o iPortalDoc (2020):

o Agilidade na consulta de documentos e processos;

° Integragdo com ERP e outras aplicagdes externas;

o Eficiéncia na gestdo de processos com a utilizagao de workflows;
° Reducao das informagdes em papel;

o Controle do ciclo de vida dos documentos;

° Responsabilizacao de intervenientes;

° Facilidade de utilizagao e configuragao;

° Facilidade de comunicagdo nas empresas;
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° Adaptacao ao contexto de qualquer organizagéo.

A solugao para a gestdo de documentos tem as suas principais funcionalidades
destacadas, que foram importantes de compreender e estudar para este projeto. Sdo
elas, iPortalDoc (2020):

- Logs da aplicagao: registros de utilizacédo e pesquisa dos documentos através de
histérico;

- Digitalizagdo de documentos: Desmaterializagdo dos documentos que pode ser
feito individual ou em lote;

- Classificacdo de documentos: Edi¢cao de informagdes adicionais para o registro
documental;

- Gestao de edicbes: Permite a gerir as edigdes dos documentos e sua
funcionalidade é relevante para processos relacionados com a ISO 9001:2015;

- Normalizacdo de documentos: Garante templates para padronizagdo de
documentos internos e de saida, para comunicagdo e melhor imagem da empresa;

- Formularios: Permite gestdo de formularios funcionando como um documento
normal, podendo ser integrado a um workflow;

- Registro de e-mails: Os e-mails dao entrada no gestor documental e séo
classificados e arquivados. Pode-se utilizar também como um cliente de e-mail;

- Gestao de processos com: Automatizagao de processos através da aceitacao,
rejeicdo ou conclusao de agdes determinados utilizadores;

- Tipos de pesquisa: Sao disponibilizadas diferentes pesquisas, simples, avancada
€ combinada para encontrar documentos, processos e usuarios;

- Gestao de entidades: Integrado com a plataforma IPBRICK.CONTACTS onde é
possivel gerir a base de dados que é integrado com o iPortalDoc;

- Integracdo com OCR: E possivel automatizar a indexagdo de grandes volumes
de documentos e integrar com um modulo OCR,;

- Assinaturas: Garante a autenticidade de documentos através de utilizacdo de
assinatura digital ou com o cartdo de cidadéo;

- iPortalDoc Reporting: Permite gerar indicadores de processos, tarefas,

documentos, a partir de relatérios de base do iPortalDoc;
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- iPortalDoc Mobile: Aplicagao mobile para dispositivos /OS e Android, para os que
ja utilizam o sistema de gestao documental, possam acessar em qualquer lugar na palma
da méo;

- iPortalDoc Light. Portal para acesso de utilizadores externos ao iPortalDoc, que
permite aos utilizadores, como clientes e fornecedores das empresas que adotaram o
sistema, ter a opgao de efetuar varias ag¢des no iPortalDoc;

- RGDP (Regulamento Geral de Prote¢ao de Dados): Um maddulo para a solugéo
da protecao de dados, com o intuito de proteger os dados pessoais tratados em qualquer
tipo de organizagédo, com obijetivo principal de simplificar os requisitos que sao exigidos
pelo RGPD com o apoio do sistema de gestdo documental e processos (iPortalDoc 2018).
O mdéddulo cumpre alguns dos requisitos técnicos, que validam a sua conformidade em
relacdo ao RGPD. Esses requisitos sao, de acordo com o iPortalDoc (2018):

1. Ligacao https - permite que a ligagao ao sistema e os dados sejam transmitidos

por meio de uma conexao criptografada, verificando a autenticidade da conexao,

entre o servidor e o cliente. Esta opgao evita que as informagdes sejam
visualizadas por terceiros, assim na URL do site do iPortalDoc é indicado
anteriormente o “https://”;

2. Login obrigatério - dados de usuario e senha sao necessarios para acessar o

sistema, tornando o acesso restrito apenas aos usuarios que tenham permissao;

3. Gestao de permissoes - dentro do sistema possui uma gestao de permissdes

que torna mais restrito o acesso as pastas, documentos e processos, isto que

impede uma gestao erronea.

O iPortalDoc ja mantém todos estes requisitos integrantes na sua politica de
privacidade. Todavia, a criagao do mddulo torna mais facil e seguro a gestao de todas as
obrigatoriedades. De acordo com o iPortalDoc (2018), impostas obrigatérios pelo
regulamento como:

o Registos de atividades de tratamento (DREG);

° Avaliagbes de impacto sobre a protecéo dos dados (DPIA);

o Inventario dos Dados e Mapeamento dos fluxos de Dados (DMAP).

Com a apresentagao de algumas funcionalidades e os médulos, sera introduzido
a questao da arquitetura no préoximo subcapitulo.
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3.4.2. Arquitetura

Apds a comunicagdo de alguns pontos importantes para o entendimento do
sistema, sera apresenta a arquitetura do sistema por uma perspectiva retiradas de
trabalhos desenvolvidos para o iPortalDoc.

Como ja foi referido, para o funcionamento do SGD é preciso do sistema
operacional IPBRICK.OS em conjunto com o SGD. Algumas que devem ser efetuadas
incialmente no SO, como por exemplo, o trabalho inicial de criacdo de utilizadores, a
gestao e a elaboragao dos grupos de utilizadores do iPortalDoc, a atualizagao das novas
versdes do sistema, tudo é feito no IPBRICK.OS.

Gavina (2014), destaca a arquitetura tecnoldgica, que € composta por um sistema
de gestdo de base de dados, e que, suporta o sistema de ficheiros para armazenar os

documentos e € integrado a um servidor web, representados na figura abaixo:

Servidor Web HTTP APACHE

Sistema Operativo IPBrick (Linux)

Figura 9 - Arquitetura tecnolégica do iPortalDoc (Gavina 2014).

Além do SO, é necessario diversos outros sistemas e servicos, estes do tipo, um
gestor de base de dados para dar suporte ao armazenamento de ficheiros, integragao de
servicos de servidores, como, servidor web, Correio eletronico, servidor de ficheiros de
informacéao e gestdo de dominios (Almeida 2012).

Os estudos levantados por Almeida (2012), refere outros componentes da

arquitetura para o funcionamento do iPortalDoc, como:
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“Servidor web (HTTP), um servidor de correio eletrénico proprio (SMTP, Simple
Mail Transfer Protocol — POP3, Post Office Protocol / IMAP, Internet Message
Access Protocol), um servidor de ficheiros (SMB, Server Message Block) e um
servidor de informagdo e gestdo de dominios (LDAP, Lightweight Directory
Access Protocol). Estando coordenado com servigos de gestao de nomes légicos
(DNS, Domain Name System) e atribuicdo de enderegos IP as estagbes de

trabalho (DHCP, Dynamic Host Configuration Protocol), entre outros”.

A arquitetura é representada abaixo.

Correio Electrdnico (SMTP) Autenticagao LDAP
Y

Acesso Web (HTTP) e————> Web Logica PHP ‘

i 4

3 —
Armazeém (Sistema
de ficheiros)

Sistema
virtual de
ficheiros

Sistema de ficheiros (SMB) |«

Figura 10 - Arquitetura do iPortalDoc (Almeida 2012).
Apods algumas caracteristica e apresentagao da arquitetura, segue-se a estrutura
de interface, do qual faz a interacao de comunicacéo entre o usuario do iPortalDoc e o

sistema, com a apresentagdo de uma interface visual para a gestdo dos documentos.

3.4.3. Interface

Correia (2017), desconstréi as camadas visiveis da interface que compdem o
SGD, com seus diversos componentes existentes para o funcionamento da interface,
desde a introducdo de documentos, as acdes sobre documentos, a execucao de
workflows, a classificacdo de documentos, a existéncia de diversos menus de

administracao, de utilizagdo e de dados que o sistema gere.
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Menu

Menu 5 zador/
Documento Sessiio Moédulos Pasta ~ Workflow Definigdes

Menu Menu Menu Menu

Figura 11 - Estrutura de interface do iPortalDoc (Correia 2017).

Para poder aceder ao iPortalDoc, através de um navegador de internet, digitando
o endereco (https://iportaldoc.domain.com), “domain” correspondera ao dominio da
respectiva empresa. Sera necessaria validagdo com /ogin e senha do usuario,
previamente configurado no IPBRICK.OS.

Apos validagao, tera acesso a pagina principal do sistema. Este esta dividido em
varias areas de trabalho, nomeadamente:

- Hierarquia de pastas, ou seja, onde podemos ver todas as pastas a que temos
acesso no sistema, pastas estas que podem ser ocultadas se o utilizador assim o desejar;

- Area em que sera apresentada a listagem dos documentos da pasta selecionada
na hierarquia de pastas;

- Campo para pesquisa de documentos e pesquisa de e-mails;
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A Barra de menus que apresenta algumas das funcionalidades e os icones de

notificacdo e usuario do iPortalDoc:

iPOI'talDOC® @ @ @ iPortalDoc Master

© NovO~

Imendes

@B PASTA~ I APPS ~ i3 WORKFLOW ~ ¥ DEFINICOES ~

Figura 12 - Menu Superior iPortalDoc (iPortalDoc 2020).
A interface inicial do sistema de Gestdo documental e Processos € composto de
cinco menus de funcionalidades, para aqueles que tenham a devida permissao de acesso
de todos os menus, apresentados a seguir.

° Novo: introducao rapida de documento na pasta que estiver selecionada;

© NOVO~ @B PASTA~

[6) Documento

Biblioteca

Cartas Enviadas

Client

Correspondéncia Recebida
Curriculo

Ficha de formagao
Generic Document

OO0 O 000D S

Orcamento

&

Proposta

Figura 13 - Menu "Novo" iPortalDoc (iPortalDoc 2020).
° Pasta: Menu para a gestdo e configuragdo das pastas e subpastas do

sistema; O perfil minimo para ter acesso a este menu é de Subcoordenador. Os

perfis serdo descritos no subcapitulo Permissdes.
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@ PASTA~ I APPs-

(2 Alterar
@ Criar
(2 Personalizar

@ Gestdo de Permissodes
@ Replicar permissoes
@ Info

= Lista de acoes
@ Accoes por utilizador

[8) Remover documentos »
@) Ligar Documentos »
@) Mover Docs

Figura 14 - Menu "Pasta" iPortalDoc (iPortalDoc 2020).

O menu das pastas tem as seguintes possibilidades de acao e configuragao:

° Alterar: modificar os dados da pasta, assim como o Nome, Tipo e Ordem;
° Criar: introduz uma nova pasta e suas devidas atribuicoes;

° Remover: opcéo para excluir a pasta selecionada;

° Mover: mudar a pasta para outra pasta ou subpasta;

° Personalizar: deixa personalizar os campos da classificagdo do documento

que serao exibidos nesta pasta, para diferentes utilizadores;

o Gestao de Permissbes: € possivel dar permissao de utilizagdo a um grupo
ou a um utilizador especifico para a pasta selecionada, independentemente do tipo
de permissao geral que este utilizador tenha;

° Replicar Permissodes: viabiliza copiar e replicar as especificacbes que um
utilizador tenha nessa pasta para outro, poupando tempo;

° Info: informacao do acesso aos perfis e tipos de permissao que possam ter

nesta pasta;

° Lista de agdes: agdes pendentes para o usuario ter o conhecimento e agir
no sistema;
° Acdes por utilizador: campo de pesquisa das acdes por utilizador,

possibilidade de pesquisar o tipo de acédo que o utilizador efetuou;
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o Remover; Ligar e Mover Docs.

J APPS:

I APPS ~

|l Estatisticas
Calendario

& Entidades
Figura 15 - Menu "APPS" iPortalDoc (iPortalDoc 2020).
o Estatisticas: informacao das estatisticas dos documentos e workflows;
o Calendario: acesso a aplicagao de calendario da organizagéo;

. Entidades: acesso ao IPBRICK.CONTACTS.

. Workflow:

Um workflow, ou fluxo de trabalho, é simplesmente o caminho pré-definido

que um documento pode ou deve seguir dentro dos cenarios das organizagdes.

Implica etapas, nas quais os utilizadores irdo executar algum tipo de tarefa sobre

o documento e, nas quais, eventualmente, serdo impostas condi¢cbes para que o

documento prossiga para um caminho, departamento agao, colaborador, ou outra

acao disponivel nas configuragdes dos workflows.

WORKFLOW ~

.1'

# Conceber

# Instanciar

# Configurar

# Remover Instancia
@ Alterar Transicao
@ Visualizar F.T.

© Tempo Exec.

© Assoc. Tipo Doc.
(2 Ass. Pasta

£ Agendamento

© Gerador de acoes
@ Configurar agoes Ad-hoc

Figura 16 - Menu "Workflow" iPortalDoc (iPortalDoc 2020).
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No menu pode-se conceber um novo workflow, instancia-lo, configura-lo ou
remover a instancia. As opcdes de visualizar ou alterar as transi¢cdes assim como
o tempo de execugao em uma tarefa sao configuraveis. Associar um Workflow a
tipo de documento, pasta ou op¢des de agendamentos, além do gerador de ag¢des
e agdes predefinidas (Ad-hoc).

Por se tratar de uma aplicabilidade muito técnica e extensa, com varias
fungdes, configuragdes e tipos, € necessario de treinamento e desenvolvimento de
teste de aplicacdo e funcionamento, ndo serdo apresentados individualmente e
detalhados nesse trabalho, para o estudo dessa fungdo e desenvolvimento de
workflows foi utilizado o Manual de Criacdo de Workflows 2018 do iPortalDoc,

disponibilizado para o autor.

o Definigoes:

No menu Definigdes existem diversas configuragdes, dos utilizadores e
perfis; a criacdo dos campos auxiliares; associacao de utilizados; criacdo e
configuracdo dos tipos de documentos, Templates e Macros. As opgdes das
definicbes do sistema nao serdao todas apresentadas exaustivamente neste

trabalho, mas foram configurados, utilizados e testados.

¥ DEFINICOES ~

# Interface configuragao
& Utilizadores
% Perfil

© Campos aux. »
&+ Assoc.Utilizador

[¢) Tipos Doc.
[6) Templates »
= Macros

© Constréi FS Global
© Constréi mailFS Global

Figura 17 - Menu "Definigoes" iPortalDoc (iPortalDoc 2020).
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Apresentado o menu superior de interagao do sistema, € mostrado a interface web

do iPortalDoc, no dominio “imendes”.

A Interface de acesso web através do navegador de internet, possui simples

utilizagao e facil navegacgao, através dos documentos contido nas pastas e subpastas.

Poderéao ser visualizados na janela de navegacao dos documentos que podem ser

visualizados por titulo; cddigo do documento; tipo; o utilizador que o criou; data de

modificacdo; numero de edicdes que podem ter ocorrido no documento; tipo de midia.

Também pode-se encontrar a versdo que esta a ser utilizado do iPortalDoc, como visto

na imagem abaixo da interface web:

Imendes/Domain.com

®

a
I
e O R R R R

& Administragao
. Administrativo e
Financeiro
© i) Comercial
& Encomendas
© [3) Propostas
[ Orcamentos
Faturas
& Ficha de Cliente
© i) Téenica
[ Relatérios
Actas de reunido
:=Formacao
o (& Correspondéncia
© &4Recursos Humanos
© @ Cartas
o {, Comunicagao
o (FEmails
© [¥)SGQ
© M Biblioteca
© [ACorrespondéncia Recebida
© [ Cartas Recebidas
| Faxes Recebidos
© 0 Ajuda

Nao existem documentos nesta pasta

iPortalDoc - Sistema de Gestdo Documental v6.1.4

© 2000-2020, IPBRICK

Figura 18 - Area de trabalho iPortalDoc (iPortalDoc 2020).

Com a apresentagao dos componentes de configuragao e interface, € mostrado

as opcoes de permissdes do sistema

3.4.4. Permissoes
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O iPortalDoc viabiliza a criacdo e atribuicdo de perfis de utilizadores para o

sistema, através do menu Perfil. Sdo seis perfis e permissdes pré-definidos no sistema e

que podem ser configurados as permissdes, que podem ser vistos na tabela de perfil e

permissdes (iPortalDoc 2020):

Coordenador: tem acesso a todas as opcdes de permissdes do documento

que participa;

do workflow/tarefa deste documento;

Subcoordenador: tem todas as op¢des menos as de remover as pastas;

Editor: permite todas as permissdes de gerir os documentos e ler pasta;

Leitor: tem a opcao de acessar as pastas e ler os documentos;

Leitor Absoluto: permite ler um documento mesmo n&ao sendo participante

Navegador: a unica agao que pode realizar é ver a hierarquia de pastas do

software;

Super User: é o usuario maximo do sistema, tem acesso toda informacéao e

menus;

Nenhum: tem acesso ao sistema, mas ndo tem nenhum tipo de permissao.

Diferentes permissdes podem ser atribuidas aos perfis de utilizador e pastas, isto

€, o0 mesmo utilizador pode ser leitor numa pasta, ndo ter nenhuma permissao em outra

e ainda ser coordenador numa terceira pasta.

Perfil Permissoes
Documentos Pastas Leitor Coordenador | Super
Absoluto * User
Ler | Criar/ | Remover | Ler | Criar | Remover * -
Editar /
Editar
Nenhum - - - - - - - - -
Navegador - - - X - - - - -
Leitor X - - X - - - - -
Editor X X X X - - - - -
Subcoordenador | X X X X X - - - -
Coordenador X X X X X X X X -
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Super User X X X X X X X -

Tabela 4 - Tabela de permissoes de utilizadores (iPortalDoc 2020).

Apo6s a definigao dos perfis existentes no iPortalDoc, é associado a cada perfil aos
respetivos utilizadores. Para isso devera selecionar a pasta e no menu Pasta » Gestao
de permissdes. Na Gestdo de Permissdes é possivel configurar permissdes por grupo e
por utilizadores assim como por pastas, tipos de documento, workflow e macro, tanto
para grupos como para utilizadores (Manual de atribuigdes do iPortalDoc 2017).

Com a apresentagao de algumas opg¢des de utilizagdo e funcionalidades do
iPortalDoc, sera salientado no capitulo seguinte o processo da qualidade, foco deste
projeto, que ¢€é apresentando para os clientes, no dominio “UCOIP”
(www.iportaldoc.ucoip.com), com as atividades mais comumente utilizadas e que seréo

complementadas para responder aos requisitos da versdo 2015 da ISO 9001.
3.5. Processo Qualidade do iPortalDoc

Os processos relacionados a Gestdo da Qualidade no processo base da
Qualidade do iPortalDoc, sdo apresentados em 8 repositérios, para submeter os
documentos relacionados a Gestdo da Qualidade das empresas. Sdo descritas a seguir
as pastas e as funcionalidades de cada uma:

o |1 Qualidade
Qil Manuais Processos
o W Auditorias
© W) Avaliagao Satisfacao Clientes
Avaliacdo Satisfacao

= Colaboradores
© W) Formacao

@ iy Normas

@ W Ocorréncias

@ W) Reclamacoes

Figura 19 - Pasta da Qualidade iPortalDoc (iPortalDoc 2020).

80




1. Manuais Processos: para criar e organizar os manuais dos processos da
qualidade com o seu respectivo workflow;

2. Auditorias é subdividido em 3 outras pastas:
Planos: Os planos de auditorias podem ser criados e inseridos diretamente no sistema,
assim todos os colaboradores podem ter conhecimento através do encaminhamento;
Programa Anual: Ja para agendar as auditorias anuais, pode fazé-lo no modelo préprio
do documento no sistema, descrevendo o tipo de auditoria e marcando 0os meses da
realizacao;
Relatoério: Para suprir a necessidade de guardar os relatérios das auditorias e encaminhar

aos colaboradores para tomar conhecimento.

o Auditorias
o Planos
= Programa Anual
= Relatério

Figura 20 - Pasta de Auditorias da qualidade (iPortalDoc 2020).

3. Avaliagdo Satisfacdo Clientes: para registrar a percepg¢ao do cliente em
relagdo ao produto ou servigo e medir seu nivel de satisfagcao e futuramente analisar o
registro armazenado;

4. Avaliacao Satisfagao Colaboradores: para gerir o feedback dos funcionarios
e manter devidamente registrados e armazenados;

5. A Formacao é composta de:

Programa Anual: Para compartilhar o plano anual de formag¢ao dos colaboradores, o
iPortalDoc supre essa necessidade de elaboragdo, onde s6 é preciso especificar o tipo
de formacao e os meses que esta ira acontecer;

Avaliacdo: Para ter um feedback das Formagdes que foram realizadas;

Planos: para elaborar um Plano de Formacao e compartilhar com os participantes da
mesma;

Presencas: Para arquivar a lista de presenca das formacodes realizadas e futuramente
consultar.

0. Normas: Para arquivar as respectivas normas da qualidade;
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7. Ocorréncias: Para analisar ocorréncias registradas em processos de
implementacdo que n&o estdo de acordo com os requisitos ou problemas detectados e
que possa dar origem a agdes de melhorias;

8. Reclamacgbes: Para dar seguimento a gestdo de reclamacbes, é possivel
fazé-la diretamente por e-mail e ficara registrado no repositério. A reclamagéao da entrada
no iPortalDoc e recebera uma agao para analisar a reclamacao.

As funcionalidades do processo da qualidade ndo se limitam apenas a essas
usabilidades, porém sao as mais comumente utilizadas nos processos das organizagoes,
das quais também serao utilizadas para responder aos requisitos do SGQ do iPortalDoc
e garantir coeréncia com a norma. No préximo capitulo é descrito as etapas para
desenvolver o trabalho e responder a pergunta de investigagcéo de delineou esta pesquisa

qualitativa.
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4. O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NO IPORTALDOC

Partindo da 6tica de desenvolver e melhorar o Sistema de Gestdo da Qualidade
do iPortalDoc, sdo necessarias dividir em etapas para cumprir as especificacdes
necessarias. Iniciou-se com estudo afundo da NP ISO 9001:2015, consultados casos de
aplicacdo, manuais de utilizador, e outros documentos que pudessem vir a auxiliar na
interpretacdo da norma e seus varios requisitos da qualidade, pois muitos dependem de
interpretacéo e caso de aplicacdo, uma vez que a norma nao impoe um modo de realizar.

Com essa finalidade, o primeiro passo foi realizar uma reunido com o Sr. Miguel
Silva, responsavel pelo Sistema de Gestdo de Qualidade da Expandindustria para
apresentar a proposta do trabalho, o envolvimento da investigagdo em causa e a respeito
dos objetivos.

Alinhando a proposta com o pensamento da organizagao, além de discutir itens
especificos da norma e possiveis necessidade de exclusdo. Também foram discutidas
as melhores praticas de como respondé-los, assim como os trabalhos futuros que
possam ser desenvolvidos, apds a conclusao desta pesquisa. Todas as indicagdes do
Sr. Miguel foram transcritas e armazenadas na base de dados da observagao do autor
deste trabalho.

A segunda etapa foi a aplicagdo dos métodos de coleta de dados, nomeadamente,
a analise documental, observacgao e o questionario para os colaboradores do iPortalDoc.
Com énfase maior neste capitulo, no questionario, para tentar entender a percepcao dos
mesmo em relacédo a Gestdo da Qualidade da empresa, o entendimento da qualidade, o
envolvimento e motivagao dos funcionarios a respeito da qualidade na organizacéo e no
produto e servico prestado. Sendo uma etapa fundamental para o levantamento dos
dados para esse projeto, pois o envolvimento das pessoas € um dos sete principios da
qualidade, para prestar o servico com motivacao.

O resultado do questionario “Avaliacdo da percepcao dos colaboradores do
iPortalDoc sobre a Gestdo da Qualidade” com a respectiva caracterizagao das pessoas
que optaram por participar.

Na figura 21 esta distribuida as respostas obtidas e divididas por departamento da

empresa. A maioria dos respondentes sdo do departamento de Suporte do iPortalDoc
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seguido do departamento da IPBRICK RnD.

3 3
2 2
Administrativo Applications Comercial  IDIiPortalDoc Implementagdo IPBrick RnD Suporte Suporte Suporte
e Financeiro RnD iPortalDoc IportalDoc Técnico

iPortalDoc

Figura 21 - Distribuigao das respostas por departamento (Figura do autor).

Segue-se para a distribuicdo dos respondentes em relagdo aos anos de
experiéncia com o iPortalDoc, onde é visivel na Figura 22. A grande maioria possuindo
até um ano de colaboragdo com o projeto na empresa. A segunda maior parte possui

pelo menos 2 anos de experiéncia ou mais de 5 anos de colaboragéo.

Tempo de colaboragao no iPortalDoc

Até 5 anos

Até 2 anos

Até 1 ano

Mais de 5 anos

Figura 22 - Distribuicdo das respostas dos inquiridos por tempo de colaboragao (Figura do autor).

Apos perceber a caracteristicas dos participantes do questionario, prossegue-se
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para as respostas as perguntas referentes a qualidade. No quadro de respostas, as
opgoes que que correspondem ao maior numero de respostas foram assinaladas nas
cores, em vermelho para as opgdes de carater negativas, laranja para os resultados
neutros, e em verde onde foram assinaladas as opcdes positivas.

No primeiro bloco de perguntas, com o objetivo de perceber os conhecimentos da
Gestao da Qualidade dos colaboradores e medir a frequéncia do contato com a mesma,

de acordo com as perguntas abaixo:

Qual seu contato com a Gestao da Qualidade?

De acordo com as respostas 31.6% dos participantes disseram que “Raramente”
tem contato com a Qualidade. Essa questdo tem relagdo da norma com os itens 5.1 -
Lideranca e compromisso, 5.2.2 - Comunicacdo da politica da qualidade e 7.3
Consciencializagcao da ISO 9001:2015.

Muito Frequen- | Requisitos
Nunca | Raramente | Sem opinido | Frequentemente temente ISO9001

10.5% 10.5% 26.3% 21.1% 5.1/5.2.2/7.3

Tabela 5 — Respostas do contato com a Gestao da Qualidade (Tabela do autor).

A administragao (diretores, gerentes, supervisores e outros cargos de
chefia) demonstra compromisso com a Qualidade em suas decisdes?

As respostas afirmam que a gestdo de topo toma decisbes que valorizam o
compromisso com a qualidade. Se relaciona com item 5.1 - Lideranga e compromisso em
que a gestao de topo deve demonstrar compromisso, responsabilidade, assegurar as
politicas e os objetivos do SGQ, além de promover melhoria. Foi a questdo com maior

numero de respostas “Frequentemente”.

Muito Frequen-| Requisitos
Nunca | Raramente | Sem opinido | Frequentemente temente 1ISO9001
0% 0% 21.1% 10.5% 5.1

Tabela 6 - Respostas do compromisso da gestao de topo com a qualidade (Tabela do autor).

Vocé é motivado para colaborar com a Gestao da Qualidade no seu trabalho?
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De acordo com a motivagao que as equipes obtém no trabalho para colaborar com
a Gestao da Qualidade, mais da metade das respostas confirmam que “Frequentemente”
sao motivados. Pergunta em alusdo no item 5.3 - Fungdes, responsabilidades e

autoridades organizacionais

Muito Fre- | Requisitos
Nunca |Raramente| Sem opinido | Frequentemente | quentemente | ISO9001
5.3% 10.5% 26.3% 5.3% 5.3

Tabela 7 - Respostas da motivagao do colaborador com a Gestao da Qualidade (Tabela do autor).

Além de perguntas medir a frequéncia de acontecimentos dos determinados fatos,
foram feitas perguntas para ter a nogao do grau de importancia que os colaboradores dao

para a qualidade na organizagao.

Qual o grau de importancia que vocé da para a Gestao da Qualidade da sua
organizagao?

A ISO 9001:2015 ressalta este ponto nos itens 5.1.1 - Comunicar a importancia e
9.2.2 - Informagao sobre o SGQ, a relevancia que os funcionarios dao para a Gestao da
Qualidade da organizagao é de 94,8% das respostas foram positivas em “Importante” e

“Muito importante”.

Sem impor- |Pouco impor- Muito impor- | Requisitos
tancia tante Sem opinido | Importante tante ISO9001
5.3 0% 0% 5.1.1/9.2

Tabela 8 - Respostas do grau de importancia da Gestao da Qualidade (Tabela do autor).

Qual o grau de importancia que as politicas da Gestao da Qualidade podem
influenciar na sua fungao?

Apesar da pergunta anterior, em que praticamente todos os respondentes
assinalaram as opgdes positivas em relagdo a GQ da organizagdo. Apenas um pouco
mais da metade julga “Importante” que as politicas de qualidade possam influenciar em
suas fungdes de trabalho. Essa questao esta associada ao requisito 6.2.1 - Organizagao

deve estabelecer objetivos da qualidade para as fungdes.

Sem impor-
tancia

Pouco impor-
tante

Sem
opiniao

Importante

Muito impor-
tante

Requisitos
1ISO9001
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0% 0% 53 626 421 6.2.1

Tabela 9 - Respostas do grau da importancia da politica da qualidade (Tabela do autor).

Terminado o primeiro bloco de perguntas, passa-se ao segundo bloco das
questdes. Foram efetuadas perguntas para identificar a frequéncia dos compromissos

para a qualidade das partes envolvidas do iPortalDoc.

O compromisso do iPortalDoc com a qualidade do produto/servigo e os
processos estao visiveis diariamente?

Mais da metade das respostas foram positivas, apenas uma pequena porgao julga
que “Raramente” a conducdo com o compromisso do produto com a qualidade é visivel
no dia-a-dia. Essa pergunta € com base na descricdo de a aplicabilidade do SGQ

considerando os produtos e servicos, item 4.3.

Muito Frequente- | Requisitos
Nunca |Raramente| Sem opinido | Frequentemente mente ISO9001

0% 5.3% 10.5% 31.6% 4.3

Tabela 10 - Respostas do compromisso do iPortalDoc com a qualidade (Tabela do autor).

O processo de conscientizagado para a Qualidade desenvolvida pela empresa
é do conhecimento de todos?

Para saber se € desenvolvido por parte da empresa a orientacdo de todos os
colaboradores para um compromisso com a qualidade. Elo ao item 5.2 - Comunicagao
da politica da qualidade deve ser comunicada, compreendida e aplicada dentro da
organizacgao e 6.2.1 - A organizagado deve estabelecer os objetivos da qualidade para
funcdes, niveis e processos necessarios e sejam comunicados. Apesar de
“Frequentemente” ter mais respostas, um numero significativo de respostas “Sem

opinido” foi assinalado.

Muito Frequente- |Requisitos
Nunca [Raramente| Sem opinido | Frequentemente mente ISO9001

0% 10.5% 31.6% 10.5% 5.2/6.2.1

Tabela 11 - Respostas da conscientizagao dos funcionarios para qualidade (Tabela do autor).
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A atualizagcao e manutengdo dos equipamentos e tecnologias é suficiente
para garantir a qualidade do produto/servigo?

Relativo a 7.1.3 - Infraestrutura, nota-se as respostas de que “Raramente” sao
suficientes para manutencgao e atualizagdo dos equipamentos/tecnologias para garantir

a qualidade, é alta, porém compensada pelas respostas assinaladas positivamente.

Muito Frequente- |Requisitos
Nunca [Raramente| Sem opinido | Frequentemente mente ISO9001

0% 26.3% 10.5% 5.3% 7.1.3

Tabela 12 - Respostas do garantia da qualidade dos equipamentos (Tabela do autor).

Vocé é motivado para a melhoria continua da qualidade do seu trabalho?
Para a questdo do item 10.3 - Melhoria continua 68,5% diz receber estimulo

“Frequentemente” e “Muito frequentemente” para a melhoria continua da qualidade no

trabalho.
Muito Frequente- [Requisitos
Nunca [Raramente| Sem opinido | Frequentemente mente 1ISO9001
0% 10.5% 21.1% 21.1% 10.3

Tabela 13 - Respostas da motivagao do trabalho para melhoria continua (Tabela do autor).

A empresa utiliza métodos para entregar o produto/servigo com qualidade?

Quase 90% confirmam frequéncias positivas, em relagdo aos métodos utilizados
pela empresa para garantir que o SGQ atinja os resultados e que o seu produto/servigo
seja entregue com base na qualidade, vinculado ao 6.1 - Agdes para tratar riscos e
oportunidades.

Muito Frequente- | Requisitos
Nunca [Raramente| Sem opinido | Frequentemente mente ISO9001

0% 0% 10.5% 31.6% 6.1

Tabela 14 - Respostas da utilizagao de métodos com qualidade (Tabela do autor).

Com que frequéncia é informado sobre todos os procedimentos e processos
que sao de sua responsabilidade?

Sobre a atribuicdo e comunicagao das responsabilidades para os procedimentos
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e critérios dos processos, visto em 8.5.1 - Planeamento e controlo operacional. Foi a
questdo em que se teve mais respostas com a porcentagem mais dispersa do

questionario.

Muito Frequente- | Requisitos
Nunca |Raramente| Sem opinido | Frequentemente mente ISO9001

5.3% 5.3% 10.5% 10.5% 8.5.1

Tabela 15 - Respostas da atribuicao das responsabilidades (Tabela do autor).

As perguntas do segundo bloco sao encerradas. Prossegue-se as perguntas
dicotdmicas relativas a SGQ da empresa e a certificagdo da 1ISO 9001:2015, descrita

abaixo:

Vocé conhece o Sistema de Gestao da Qualidade da sua empresa?

Item principal para cumprir os requisitos da qualidade é que os colaboradores
conhecam o SGQ da empresa e que cumpram os principios da Gestdo da Qualidade
relacionados ao comprometimento das pessoas, melhoria e relagdes, além do ponto 4 da

norma sobre o contexto da organizacéo.

Nao Nao sei Sim
21.1% 0%

Tabela 16 - Respostas do conhecimento do SGQ da empresa (Tabela do autor).

Ressalta-se neste ponto o fato de que, apesar de mais da metade dos
colaboradores afirmarem na pergunta “Qual o grau de importancia que as politicas da
Gestao da Qualidade podem influenciar na sua fungao?”, visualizado na tabela 9, que as
politicas da qualidade possam vir a influenciar em suas atividades pois estido cientes da
importancia da politica da qualidade das empresas, 21.1% nao conhece o SGQ do

iPortalDoc ou da Expandindustria.

A sua empresa possui certificagcao do Sistema de Gestao da Qualidade ISO
9001:20157

Apesar de mais da metade dos funcionarios afirmar conhecer o SGQ da empresa,
as respostas para o conhecimento da certificagao da ISO sao dispersas e a maioria nao

tem o conhecimento se a empresa possui certificacdo do Sistema de Gestdo da
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Qualidade.

Nao Desconheco Sim

10.5% 47.4% 42.1%

Tabela 17 - Respostas do conhecimento da certificagao da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

Em seguimento, para analisar a percepgao dos colaboradores do iPortalDoc
utilizou-se perguntas de questdes abertas, para o preenchimento de uma resposta
discursiva sobre “Qual o seu entendimento de Qualidade? “, “O que significa Qualidade
para a sua empresa?” e “Qual a sua contribuicdo para assegurar a Qualidade dos
produtos e servigos prestados no iPortalDoc?” que foi aplicado no final do inquérito
“Avaliacao da percepc¢ao dos colaboradores do iPortalDoc sobre a Gestao da Qualidade”.
Do qual, retornou 19 respostas.

Para as respostas as perguntas optou-se por utilizar a Agregagcdo Categorial
sugerida para analise e interpretacéo de estudos de caso por Stake (2007), interpretando
e analisando os textos com orientacdo qualitativa, procurando descobrir
correspondéncias e padroes e separando os termos mais encontrados por categorias
relevantes considerando a interpretacdo no contexto da norma ISO 9001:2015.

Para o processo de categorizagédo as 3 perguntas resultaram em uma criagao de
25 categorias e mais a categoria “outros” dos termos que nao foram suficientes para
categorizar. Abaixo segue a categorizagao das respostas das 3 perguntas abertas do

questionario:

Qual o seu entendimento de Qualidade?
As categorias que lideraram a pergunta de entendimento individual de qualidade,
sdo com relagdo a entrega e satisfagdo para o cliente e em ultimo as condi¢cbes de

trabalho dos colaboradores.

90



"Entrega ao cliente, Requisitos dos clientes, Satisfacdo do cliente, Satisfazer o _ 3
cliente, Servicos prestados ao cliente, Produto anunciado ao cliente, Clientes"

"Prevencdo, Mitigacdo de riscos, Manutengdo, Bom planeamento, Boa gestao"

"Produto, Garantir que os produtos, Desenvolvimento do produto”

actividade da empresa, Objetivo de cada empresa"
"Melhoria Continua"

"Prestar um servico, Servico de qualidade, Servir com qualidade"

"Garantir o melhor ambiente, Boa comunicagdo entre equipa"

1

"Compromisso da organizagao, Desenvolvimento da empresa, Controlo da - a

"Condig0es de trabalho para os empregados"
Outros . 2

Figura 23 - Categorizagao das respostas do entendimento da qualidade (Figura do autor).

O que significa Qualidade para a sua empresa?
No que se refere a qualidade para a empresa, o cliente lidera a significancia,

seguido de melhoria continua e a qualidade do produto da empresa. Essa questao foi a

que teve o maior numero de categorias, além de um numero elevado de outros termos

utilizados que nao foi possivel agrupar em categorias.

"Clientes, Satisfagdo do cliente, Satisfazer o cliente"

"Melhoria continua, Melhorar"

"Objetivo de continuidade do negécio, Servigo
prestado"

"Organizagdo, Gestao"
"Prevencgdo, Mitigacdo de riscos"
"Eficacia, Tomada de decisdo"

1

"Processo atualizado"

_
E 3
"Produto, Bons produtos, Qualidade no produto” R 3
L
L
L
L
r

Outros - 4

Figura 24 — Categorizagao das respostas da qualidade para empresa (Figura do autor).
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Qual a sua contribuicdo para assegurar a Qualidade dos produtos e servigos
prestados no iPortalDoc?

Acerca da contribuicdo dos colaboradores para a qualidade, varias sdo as formas de
assegurar o iPortalDoc seja um produto com qualidade. Dessa maneira cada colaborador trabalha
individualmente de sua forma, para prestar servigo satisfatério, independentemente de sua

funcao.

"Melhorar, Desempenhar da melhor forma, Melhor
maneira, Dar o meu melhor"

"Sugestoes, Opinides"

"Cumprimento dos procedimentos"

"Garantir servigos, Garantir as funcionalidade"
"Colaboragdo com a empresa"

"Necessidade dos clientes"

"Estar atualizado"

"Detectar erros"

_
_
__
"Garantir produto, Garantir produtos” | 2
__
¥
¥
¥
¥

Outros . 2

Figura 25 — Categorizagao de respostas da contribuicao dos colaboradores para qualidade (Figura
do autor).

Algumas outras respostas que chamaram ateng¢ao do investigador, que ferem
diretamente o principio da qualidade “engajamento das pessoas”, e que se deve atuar
diretamente como forma identificar o risco que possa vir a afetar negativamente o SGQ
da empresa, ou qualquer outro resultado esperado. Necessario eliminar o fator problema

€ minimizar os riscos.

Qual o seu entendimento | O que significa Qualidade | Qual a sua contribuicdo para
de Qualidade? para a sua empresa? assegurar a Qualidade dos
produtos e servigos presta-
dos no iPortalDoc?

“boa “nao sei” “Baixa”

92



“Nao estou a par dos “Sem contribuicao”
processos de Gestado da
Qualidade.”

“Sem tratamento”

Tabela 18 - Respostas dos colaboradores do desconhecimento da qualidade (Tabela do autor).

Destaca-se que as respostas nao devem ser generalizadas por todos os
colaboradores da empresa, € nem que a atuacdo da Gestao da Qualidade se reflete
nessas respostas. No entanto, é importante ndo as ignorar e trabalhar para um reforgo
nessas questbes para os colaboradores, no entendimento da qualidade. Deve-se
principalmente focar nos principios do significado de “qualidade” para a empresa, e a
contribuigao dos funcionarios para assegurar a qualidade do iPortalDoc.

Apds entender qual a visdo e comprometimento dos colaboradores a respeito da
qualidade, suas politicas, envolvimento da organiza¢ao, motivagao dos colaboradores e
conhecimento da norma do Sistema de Gestdo da Qualidade. Partiu-se para a etapa de
estratégia, de fazer a triangulagdo dos dados, combinando as demais formas de coleta
de dados que foram usadas nos instrumentos de pesquisa. Os respectivos resultados do
inquérito, a analise dos documentos e as observacdes, foram cruzadas para consolidar
as conclusdes dos requisitos da norma do SGQ.

O levantamento do cumprimento dos requisitos do iPortalDoc sera compilado nas
tabelas do capitulo “Os requisitos da ISO 9001:2015 no iPortalDoc”, foram ressaltados
alguns pontos da norma em que é necessario agir ou melhorar.

Para isso, houve a necessidade do levantamento dos documentos que sao
obrigatérios para que o SGQ possa estar em conformidade com a versao 2015 da ISO
9001. Entende-se como documentos obrigatdrios, os requisitos da ISO que pede para
manter informacado documentada. Seja o suporte na forma de documentos ou registros,
a empresa sera responsavel por utilizar a melhor maneira de reter esta informacgao, assim
como o tempo em que irda manté-la, e a terminologia que mais se enquadra utilizar na
organizagao.

A extensdo da informagdo pode ser na forma de documentos, manuais,
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procedimentos, protocolos, registros, imagem, grafico e outros. A obrigatoriedade da

informacado documentada na forma de documentos na tabela abaixo.

Escopo do SGQ (sec¢éo 4.3)
Informagao documentada dos processos (sec¢ao 4.4.2)
Politica de qualidade (sec¢éo 5.2)

Objetivos da qualidade (sec¢ao 6.2)
Informacdo Documentada (sec¢éo 7.5)

Critérios para avaliagao e selegao de fornecedores (segao 8.4.1)

Tabela 19 - Documentos obrigatorios da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

Observa-se que alguns documentos ndo serdo considerados obrigatérios se a
empresa nao executar processos ou atividades relevantes para cumprir com o requisito
e sdo assinalados com (*). Sdo os documentos obrigatdrios na ISO 9001 e as respectivas

sec¢oes da norma. A obrigatoriedade da informagao documentada na forma de registros:

° Registros de calibragdo de equipamentos de monitoramento e medigao*
(secédo 7.1.5.1)

° Registros de treinamento, habilidades, experiéncia e qualificagbes (segao
7.2)

° Processos, requisitos e entrega dos produtos e servigos conforme planeja-

dos (secéao 8.1)

o Registros de revisao de requisitos de produtos / servigos (segéo 8.2.3.2)
o Alteracao de requisitos (sec¢ao 8.2.4)

o Registro sobre a revisado das saidas de design e desenvolvimento* (se¢ao
8.3.2)

o Registros sobre entradas de design e desenvolvimento® (se¢ao 8.3.3)

o Registros dos controles de projeto e desenvolvimento* (se¢ao 8.3.4)

o Registros das saidas de design e desenvolvimento® (seg¢ao 8.3.5)

o Registros de alteragdes de projeto e desenvolvimento® (seg¢ao 8.3.6)

o Caracteristicas do produto a ser produzido e servigo a ser fornecido (se-
¢ao 8.5.1)

o Registros sobre propriedade do cliente (seg¢ao 8.5.3)
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° Registros de controle de alteragdes na producgao / prestagao de servigos
(secéo 8.5.6)
° Registro de conformidade do produto / servigo com os critérios de aceita-

¢ao (secao 8.6)

o Registro de saidas nao conformes (sec¢éo 8.7.2)

o Resultados de monitoramento e medigéo (se¢éo 9.1.1)

o Programa de auditoria interna (se¢éo 9.2)

o Resultados das auditorias internas (se¢ao 9.2)

o Resultados da analise critica pela administragao (segéo 9.3)
o Nao conformidades e agdes corretivas. (Segédo 10.2)

41. Os requisitos da ISO 9001:2015 no iPortalDoc

O presente capitulo descreve os requisitos da norma do Sistema de Gestao da
Qualidade e os quadros da norma em que a o iPortalDoc responde (circulo verde),
cumpra de forma parcial (circulo amarelo), ndo cumpra (circulo vermelho).

Para alguns itens serao sugeridas formas de melhorias, para atender este
requisito. Constata-se que a norma nao exige que esses documentos sejam dispersos
para cada item, fica ao critério da empresa, organizar a melhor de manter informagao
documentada desses itens.

Com requisito do contexto da organizagdo, € necessario compreender a
organizacgao e do SGQ, as relacdes das questdes externas e internas, fatores positivos e
negativas para atingir os objetivos da qualidade.

O iPortalDoc responde esses requisitos parcialmente, uma vez que utiliza o
contexto da organizagdo da Expandindustria e seu o manual da qualidade, para esse
item da norma. Recomenda-se entao a criagao do escopo do SGQ do Sistema de Gestao
documental e Processos assim como seu respectivo manual da qualidade. No qual foi
elaborador pelo autor, apresentado no Anexo 1.

As conformidades dos requisitos do item do contexto da organizacgéo, sao tratados

na tabela abaixo:
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respetivos processos

4 Contexto da Nao Parcial Conforme Melhorias
organizagcao conforme

4.1 Compreender a Manual da
oennGa0 o s °
4.2 Compreender as Manual da
necessidades e as o ualidade
expetativas das partes 9
interessadas

4.3 Determinar o ambito Escopo do
do Sistema de Gestao .

da Qualidade e iPortalDoc
4 4 Sistema de Gestao Manual da
da Qualidade e o) qualidade

Tabela 20 — Conformidade dos requisito do contexto da organizagao da ISO 9001:2015 (Tabela do

autor).

A lideranga é essencial para o engajamento, motivagao e objetivos das equipes,

reunindo os recursos, pessoas e ideias em busca do objetivo comum do Sistema de

Gestao da Qualidade da organizagao, onde evidencia o foco na satisfacdo do cliente e

superacao de sua expectativa, a declaracdo e as formas de comunicag¢ao das politicas

de qualidade e a atribuigao das responsabilidades organizacionais gerias pela gestao de

topo. As conformidades dos requisitos do item de lideranca da ISO 9001:2015, séo

detalhados abaixo:

5 Liderancga

Nao
conforme

Parcial

Conforme

Melhorias

5.1 Lideranca e
COmMpromisso

5.1.2 Foco no Cliente

5.2 Politica da
Qualidade

5.2.1 Estabelecer a
Politica da Qualidade

5.2.2 Comunicacéo da
Politica da Qualidade

Manual da
qualidade e
distribuicao

5.3 Funcoes,
responsabilidades e
autoridades
organizacionais
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Tabela 21 - Conformidade dos requisitos de lideranga da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

As chances de éxitos nos resultados dependem de um bom planejamento, tal qual,
previne falhas, elimina erros, aprendendo com eles. Dessa forma, contribuindo para a
melhoria continua. Deve-se identificar as forcas e fraquezas, oportunidades e ameacas
e as partes interessadas, rever a politica da qualidade, determinar os objetivos da
qualidade e planear as mudancas e seus efeitos ao SGQ do iPortalDoc. As
conformidades dos requisitos do item de planeamento da ISO 9001:2015, sao retratados

na tabela seguinte:

Nao Parcial Conforme Melhorias
6 Planeamento conforme
6.1 Acdes para tratar ®
riscos e oportunidades
6.2 Objetivos da Manual da
qualidade e como os 0O qualidade
atingir
6.3 Planeamento das Manual da
alteracdes O qualidade

Tabela 22 - Conformidade dos requisito do planeamento da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

Nesta etapa da implementacdo do SGQ a organizagao determina e prover 0s
recursos necessarios para estabelecer, implementar, revisar e melhorar o seu SGQ.
Deve-se determinar com antecedéncia 0s recursos necessarios para 0S processos e
disponibiliza-los, para atingir os objetivos.

O iPortalDoc deve determinar as competéncias necessarias das pessoas com
base em educacéo e treinamentos, avaliar a eficacia dos treinamentos e reter informagao
documentada como evidéncia das competéncias. A norma ressalta que cada colaborador
deve ter consciéncia da sua parte de contribuicdo individual no SGQ da organizagéo.
Além disso, as politicas e objetivos da qualidade devem sempre estar disponiveis para
eventual necessidade de consulta dos colaboradores do iPortalDoc.

Outro ponto abordado neste item, € que a organizagao pratique a comunicagao
relevante em cada relagao, seja ela, de fornecedores, clientes ou colaboradores, de
forma adequada. A comunicag¢ao adequada pode evitar diversos problemas e soluciona-
los de forma mais rapida, da feita que s&o identificados e comunicados.

Seguindo ao ultimo requisito deste ponto a organizagdo deve manter documentos

e registros que serdao os padroes a ser seguidos da empresa. Assim deve-se manter
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instrucdes, manuais, modelos e outros documentos para que possam ser consultados na

medida do necessario, garantindo a identificagdo, formato, meios de utilizacdo e

distribuicao, controle de versdo. As conformidades dos requisitos do item de suporte, sao

expostos na tabela 23:

7 Suporte

Nao
conforme

Parcial

Conforme

Melhorias

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Pessoas

7.1.3 Infraestruturas

7.1.4 Ambiente para a
operacionalizag¢ao dos
processos

7.1.5 Recursos de
monitorizacao e
medigcao

Workflow

7.1.6 Conhecimento
organizacional

7.2 Competéncia

©)

Workflow

7.3 Consciencializagao

©)

Workflow

7.4 Comunicacgao

Melhorar
comunicacao
interna

7.5 Informagao
Documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Criagao e
atualizacao

7.5.3 Controlo da
informacéao
documentada

Tabela 23 - Conformidade dos requisito de suporte da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

A producao e prestacado de servico envolve etapas, existem diversos aspectos a

observar para entregar o produto ou servigo na forma do qual foi planejado. Deve-se

planejar e controlar as operagdes e mudangas das mesmas.
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Para isso deve-se determinar os requisitos dos produtos e servigos, obter critérios
de aceitagao dos produtos e servigos, determinar os recursos necessarios para atingir os
objetivos dos requisitos, controlar os processos operacionais, juntamente com a
informacao documentada.

A comunicacdo com o cliente para o desenvolvimento operacional do produto,
deve-se divulgar informagdes relativas as caracteristicas do produto/servigo, gerir as
consultas de questdes que possam vir a surgir, reclamagdes dos clientes, controlar a
propriedade do cliente e gestao de risco.

A organizacao deve definir procedimentos para o desenvolvimento dos projetos,
inspirado no ciclo PDCA, em que obtenha as entradas, saidas e controles do projeto em
desenvolvimento.

No caso de se terceirizar um processo para o desenvolvimento do produto, deve-
se implantar controle, avaliagcio, sele¢cao e monitoramento de um processo aplicado por
terceiros para nao assegurar o controle de qualidade.

Para o controle dos processos internos, € preciso disponibilizar informacédo do
projeto, identificar, monitorar, medir e rastrear de forma eficiente, para comprovar e
preservar suas caracteristicas.

A organizagao precisa implementar procedimentos para autorizar a liberagao da
entrega dos pedidos finalizados. Evidenciando suas a conformidade com os requisitos e
identificar os responsaveis da entrega do produto e manter prestacédo de servico no
servigo de pos entrega.

Caso haja nao conformidade nos produtos € preciso identificar as falhas e o nivel
de gravidade e as possiveis causas. Para comprovar esse controle, a organizagao
precisa armazenar essas informacdes, as analises, as acbes decorrentes. As
conformidades dos requisitos do item de operacionalizagao, sdo tratados abordados na

tabela 24 abaixo:

8 Operacionalizagido N&o Parcial Conforme Melhorias
conforme

8.1 Planeamento e (0] Workflow
controlo operacional

8.2 Requisitos para
produtos e servigos @
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8.2.1 Comunicacgado com
o cliente

8.2.2 Determinacéao dos
requisitos relacionados
com produtos e servigos

8.2.3 Revisao dos Workflow
requisitos relacionados alteracao de
com produtos e servigos requisitos
8.2.4 Alteracdes aos Workflow
requisitos para produtos alteracao de
€ Servigos requisitos
8.3 Design e Workflow
desenvolvimento de
produtos e servigos
8.3.1 Generalidades Workflow
8.3.2 Planeamento do Workflow
design e
desenvolvimento
8.3.3 Entradas para o Workflow
design e
desenvolvimento
8.3.4 Controlos do Workflow
design e
desenvolvimento
8.3.5 Saidas do design Workflow
e desenvolvimento

Workflow
8.3.6 Alteracdes ao Desenvolvim
design e ento de
desenvolvimento projetos
8.4 Controlo dos Avaliacao
processos, produtos e fornecedores
servigos de
fornecedores externos

Avaliagcao
8.4.1 Generalidades fornecedores

8.4.2 Tipo e extensao
do controlo

8.4.3 Informacéo para
fornecedores externos

8.5 Producao e
prestacao do servigco

8.5.1 Controlo da
producao e do
fornecimento do servigo
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8.5.2 Identificagcao e
rastreabilidade @

8.5.3 Propriedade dos
clientes ou dos
fornecedores externos

Plano de
8.5.4 Preservacao preservacao
digital

8.5.5 Atividades
posteriores a entrega

8.5.6 Controlo das
alteracdes

8.6 Libertacdo de
produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas
nao conformes O]

Tabela 24 - Conformidade dos requisitos de operacionalizagao da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

Para o aspecto da avaliagdo do desempenho da organizagdo e a eficacia do
Sistema de Gestado de Qualidade, é preciso ter critérios de selecdo do que monitorar,
medir, analisar e avaliar os resultados obtidos. E necessario ter formas de medir e
monitorar a satisfacao do cliente, as conformidades dos produtos, desempenho do SGQ,
os planejamentos que foram implantados, as a¢des para tratar os riscos e oportunidades,
os fornecedores e as oportunidades de melhorias.

A ISO requer que a organizagao realize auditorias internas para observar, checar,
alterar o SGQ avaliando a sua eficacia. Deve-se planear o que auditar, definir o escopo
da auditoria, definir os auditores, relatar os resultados para os responsaveis e executar
as agdes corretivas, assim como manter a informagao documentada das auditorias.

A alta direcdo deve assumir as responsabilidades do SGQ para acompanhar e
avaliar o seu desempenho para identificar possiveis falhas, recursos e as oportunidades
de melhoria de acordo com as estratégias da organizagdo. As conformidades dos

requisitos do item de avaliacdo do desempenho, sio tratados abaixo:

9 Avaliagao do Nao Parcial Conforme Melhorias
desempenho conforme

9.1 Monitorizacao, Workflow
medic&o, andlise e @

avaliacao

9.1.1 Generalidades (0]
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9.1.2 Satisfacao do
cliente

9.1.3 Analise e
avaliacao

9.2 Auditorias internas

9.3 Reviséo pela gestao

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas para a
revisao pela gestao

9.3.3 Saidas da revisao
pela gestéo @)

Tabela 25 - Conformidade dos requisito de avaliagcao do desempenho da ISO 9001:2015 (Tabela do
autor).

Com o foco na melhoria continua, € nesta fase que a organizagao deve buscar as
oportunidades de melhoria e implementar. Melhorar os produtos e servigos, prevenir e
reduzir efeitos indesejados, aumentar a satisfagdo do cliente e melhorar o desempenho
do seu SGQ, sao algumas formas de melhoria que o iPortalDoc pode implementar.

A revisao e analise de todas as etapas e levantamento realizados do SGQ, devem
ser considerados nesse ponto, para determinar as melhorias que devem ser abordadas.
Ao concluir uma acao de melhoria, € hora, de incluir outras e assim reiniciar e alimentar
ciclo continuo do PDCA, para que SGQ seja sempre aperfeigcoado. As conformidades dos

requisitos do item de melhoria da norma, sao explanados na tabela seguinte:

10 Melhoria Nao Parcial Conforme Melhorias
conforme
10.1 Generalidades (@] Prevenir
efeitos
10.2 Nao conformidade ® Eliminar
€ acao corretiva causas
10.3 Melhoria continua )

Tabela 26 - Conformidade dos requisito de melhoria da ISO 9001:2015 (Tabela do autor).
Apobs o levantamento dos requisitos da norma em que o iPortalDoc responde, para
solucionar e cumprir os requisitos ou melhora-los, e responder a questao de investigagao

desse trabalho, é proposto o desenvolvimento de workflows no iPortalDoc para os itens
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com a ferramenta prépria do sistema no campo Workflow - > conceber.

4.2. Desenvolvimento de Workflows

Como forma de melhor cumprir os itens da norma, os workflows desenvolvidos

foram pensados no ambito dos processos internos do iPortalDoc, no sentido dos projetos

de desenvolvimento aos respectivos clientes. Todos os workflows podem ser utilizados e

customizados, as necessidades especificas, dos clientes, pois foram pensados para

atender aos requisitos da ISO 9001, sendo adaptavel as diferentes empresas.

Foram pensando em onze workflows, que sao as principais formas de trabalho do

iPortalDoc, para responder ou melhorar os seguintes itens da norma:

Workflow ISO 9001:2015
PDCA 8.7-9.3.2-10.2
Alteracao de requisitos 8.23-824
Recursos 7.1
Desenvolvimento de projetos 8.3
Scrum 8.1-8.5
Selecao de fornecedores 8.4
Avaliacao de fornecedores 8.4
Recrutamento 7.2
Consciencializagao 7.3
Recursos de monitorizagao e medicéo 71.3-715
Analise critica 9.3.3

Tabela 26 — Desenvolvimento de workflows relativos a ISO 9001:2015 (Tabela do autor).

Segue-se entdo para a apresentacdo dos workflows desenvolvidos para as

necessidades dos itens.

4.2.1. PDCA

Foi pensando em um Workflow do iPortalDoc para o ciclo “PDCA” para garantir um

diagndstico e tratar das falhas e corregbes para obter melhorias, podendo ser aplicado
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em diversos processos. Ao adotar a abordagem por processos, incorporando o ciclo
PDCA, ira permitir que a organizagcdo possa planear seus processos e as respectivas
interacdes, o ciclo permite prever as falhas, soluciona-las e checar os resultados.
Disponibiliza que as oportunidades de melhorias estejam determinadas e implantadas, e
nao so, proporciona o pensamento baseado em risco para controlar, prevenir e minimizar
efeitos negativos e aproveitar as oportunidades de falhas para melhorar continuamente
a qualidade da organizacao.

Plan (Planejar): identifica-se o problema para resolver e planeja-se como
soluciona-las; Do (Fazer): com base no planejamento é executado a agao para resolver;
Check (Checar): verificar se o plano de acgao foi satisfatorio e se o problema foi resolvido;
Act (Agir): nesta fase se aplica o plano como padrao para resolugéo de outros casos que
possam vir a surgir. Ao final de cada ciclo é iniciado outro até atingir um padrao

satisfatério de qualidade para o cliente.

Figura 26 - Workflow PDCA (Figura do autor).
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Apresentagao do workflow

Os estados para a fase de planejar (Plan)

Identificar problema: Inicia-se o workflow com a necessidade de identificar e
reconhecer a importancia de um problema, ao ser caracterizado, segue ao proximo
estado.

Investigar causas: Observar, analisar e investigar as caracteristicas do problema
sob varios aspectos, para entender melhor as causas fundamentais da causa. Se a causa
nao for encontrada o workflow retornar para o estado de “Identificar problema” caso o
problema n&o tenha sido bem definido ou explicado, ou outro motivo que n&o tenha sido
possivel entender as causas decorrentes. Se a causa for identificada e encontrada, passa
ao préoximo estado.

Planejar acdao: Ao chegar nesse estado, o workflow é disparado as pessoas
competentes para conceber um plano de agao para bloquear as causas fundamentais do
problema diagnosticado, ao planejar as agbées com 0s recursos e pessoas necessarias
as chances de éxito se tornam maiores. Depois de planejado o workflow é encaminhado
pelas pessoas do planejamento da agéo.

O estado para a fase de fazer (Do)

Bloquear causas: Os responsaveis para implementar as agdes planejada para
bloquear as causas, sao notificados, e devem agir para eliminar os motivos que causam
0 problema. Essa agdo tem um tempo determinado para que possa ser agir de forma
rapida e eficiente. Quando as causas sdo bloqueadas, o workflow avanga ao estado
seguinte.

O estado para a fase de checar (Check)

Verificar bloqueio: Neste passo, sera verificado se o bloqueio das causas foi
efetivo. Se a implementagao do bloqueio nao for eficiente, o workflow ira retornar ao
estado de “Observar’, para que possa ser repassado todos os passos anteriores e se
chegue a uma solugao eficiente. Se a verificagdo mostrar que a implementacgéao resultou
no bloqueio do problema, o workflow avanca ao proximo estado.

O estado para a fase de agir (Act)
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Padronizar acdo: As acdes de melhoria devem ser padronizadas e comunicadas
para as partes interessadas, para prevenir o reaparecimento do problema. Chegando ao

fim do workflow.

4.2.2. Alteracao de requisitos

A gestado da alteragao de requisitos auxilia as equipes dos projetos a identificar e
controlar as caracteristicas do projeto. As mudancgas das caracteristicas de projetos em
desenvolvimento sdo recorrentes e inevitaveis de acordo com o entendimento e as
necessidades dos clientes, as mudangas devem estar descritas em documentos, para a
consulta, e para saber porque houve mudancas e quais mudancas foram feitas, nao
deixando que as alteragdes figuem apenas ao encargo do colaborador responsavel.

Algumas as mudangas geram outros custos que nao foram associados e
discutidas no inicio do projeto. Para isso é preciso identificar, planejar, aprovar e
implementar as mudangas e comunicar até o estado final da implementacao dos produtos
e servicos, devidamente documentada atualizada e disponivel para as pessoas
envolvidas.

Com essa especificacdo foi desenvolvido um workflow “Alteragao de requisitos”
para gerir as mudangas que o cliente venha a requerer, para ser entendido e definidos,
para ser aplicado nas mudancas necessarias e aprovados pelas pessoas responsaveis,

de diferentes fungdes. SO assim serao facilmente controlados e mantidos documentados.
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Figura 27 - Workflow alteragao de requisites (Figura do autor).

Apresentagao do workflow

Requisitar mudanca: O workflow é iniciado com a necessidade de alteracdo em
um ou mais requisitos para o produto/servico, sendo enviado solicitado neste estado para
a pessoa responsavel.

Aprovar mudanca: O responsavel pela aprovacdo da mudanga ira gerir as
solicitacdes, com a possibilidade de aprovar ou reprovar a alteracéo requisitada. Se a
alteracao for aprovada o workflow ira seguir para o estado “Implementar” a alteracéo. Se
a alteragao for reprovada workflow segue para o estado de “Notificar Cliente” para que o
autor notifique o cliente o resultado do pedido.

Implementar: Com a implementagao aprovada, € encaminhado aos responsaveis
para a alteracdo das mudancgas necessarias até serem concluidas e passar para o estado

seguinte.
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Revisar mudanga: Assim que o workflow chegar ao estado sera notificado o
responsavel para revisar as mudancas que foram requisitadas. Se as mudancas
corresponderem as expectativas serdo aprovadas e o workflow avanga ao estado
seguinte. Se o responsavel avaliar que as mudancas nao foram satisfatorias, sera
retornado ao estado de implementar novamente alteracdes solicitadas.

Notificar Cliente: E disparada uma agdo para o autor para notificar o cliente sobre
o estado do pedido da alteragdo Neste estado o autor aguarda a resposta do cliente, e
pode solicitar, uma nova mudancga que ira retornar ao estado de “aprovar mudanca” ou

concluir a notificagdo do workflow chegando ao estado final.
4.2.3. Recursos

Com processos que possam exigir diferentes tipos de recursos para desenvolver
e atingir os objetivos, é necessario planejar os recursos com antecedéncia para que nao
comprometa a implementacéo e o resultado do processo. Os recursos podem ser de
pessoas, materiais, infraestrutura e outros que possam vir a surgir de acordo com o
planejamento.

Para isso foi desenvolvido um workflow para o planejamento da suficiéncia dos

recursos, onde € avaliado os recursos disponiveis, providencia os recursos e executa o

e

U i ™ N
—_ ( Ava )

\E S

projeto até finaliza-lo.

(Est )

Figura 28 - Workflow recursos (Figura do autor).
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Apresentagao do workflow

Avaliar recursos: Ao avaliar os recursos disponiveis para o projeto, € considerado
os recursos disponiveis internos e externos em termos de pessoas, infraestrutura e
ambiente de operagao. Caso os recursos sejam suficientes o workflow segue ao estado
de “Executar projeto” Caso os recursos sejam insuficientes o workflow segue ao estado
“providenciar recursos”

Providenciar recursos: Prover recursos extras para o projeto quando os recursos
internos séo restritos para o desenvolvimento. Ao ser providenciado os recursos, segue
ao estado de “Executar o projeto”

Executar projeto: Com os recursos necessarios disponiveis o projeto € executado
com as pessoas competentes determinadas para o desenvolvimento. Com o projeto

executado o workflow chega ao seu estado final.

4.2.4. Desenvolvimento de projeto

Para o processo de producgao de produto ou servico, foi desenvolvido um workflow
para os aspectos de depois da contratacdo do produto, em que € necessario prover 0s
recursos necessarios para o desenvolvimento mantendo a informacdo documentada, a
medig¢ao do projeto ao longo do desenvolvimento e possiveis corre¢des e as respectivas
pessoas responsaveis pelo processo, processo de implementacgao, teste e entrega e pos-

entrega do projeto.
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Figura 29 - Workflow desenvolvimento de projeto (Figura do autor).

Apresentagao do workflow

Definir requisitos especificos: Neste estado € definido as especificagcdes e
caracteristicas do projeto a ser desenvolvido.

Definir design do projeto: Esta etapa é pensada para definir os requisitos de design
do projeto.

Aprovar requisitos e design: O responsavel do projeto aprova ou ndo os requisitos
e o design que foram definidos. Se os requisitos forem reprovados o workflow retorna
para o estado “Definir requisitos especificos”. Se o design for reprovado, retorna ao
estado “Definir design do projeto”. Se ambos forem aprovados segue-se ao préximo

estado.
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Elaborar hardware e software para o projeto: Nesta fase do workflow é necessario
providenciar os materiais, neste caso, os hardwares e softwares que serdao essenciais
para a entrega do projeto. Ao preparar as necessidades, segue-se ao proximo passo.

Implementar: A fase de implementacdo do projeto, etapa importancia do
desenvolvimento do projeto no processo, é preciso implementa-lo de forma eficiente com
organizacado e comunicagao com as partes interessadas.

Testar implementagao: Apés finalizar a implementacao é necessario testar para
concluir se os objetivos e requisitos satisfazem a utilizacdo pretendida. Se o teste for
rejeitado o workflow volta ao estado de “Implementar” até que satisfaca aos requisitos.
Se o teste corresponder as expectativas e for aceito, segue ao préximo estado.

Entregar projeto: Ao entregar o projeto é assegurado que néo houve impactos a
conformidade com os requisitos e sdo adequados ao fornecimento do produto ou servico,

garantindo os resultados. Com o projeto entregue se finaliza o workflow.

4.2.5. Scrum

O workflow foi desenvolvido baseado na metodologia de desenvolvimento ageis
de projetos SCRUM, que é um conjunto de conceitos e técnicas para gerenciar o

desenvolvimento de projetos adaptavel para a organizacdo. Este workflow foi pensado

para responder ao requisito, baseado no trabalho de Carneiro, Silva e Alencar (2018).
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Figura 30 - Workflow Scrum (Figura do autor).

Apresentagao do workflow

Definir ideia do projeto: O primeiro passo é pensar nas definicdes do projeto e as
primeiras ideias de desenvolvimento. Pode-se introduzir as ideias e sugestdes para o
projeto através de um brainstorming com a equipas. Com a ideia definida avanga-se para
0 segundo estado.

Criar Product Backlog: A partir da ideia do projeto, define-se o Product backlog que
€ a criacdo de uma lista completa ou parcial de funcionalidades, atividades ou técnicas
desejadas para o projeto a ser desenvolvido.

Planejar Sprint e tarefas: Nesse estado é necessario priorizar a importancia e

ordem das tarefas, cria-se uma lista dos itens selecionados do estado anterior para as
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tarefas que serédo realizadas concretamente pela equipe de desenvolvimento do projeto,
divide-se o projeto em pedagos para ser desenvolvido.

Executar Sprint. Nesta fase deve ser desenvolvida as tarefas especificas
designadas do estado anterior que serdo implementadas em todo o projeto, definindo um
tempo limite para que essa tarefa seja desenvolvida.

Revisar Sprint. Nesta etapa é revisado os resultados do desenvolvimento de cada
Sprint, € a entrega parcial do projeto que sera validada para saber se o objetivo foi
alcangado. Se o objetivo do desenvolvimento foi satisfatorio segue-se ao préximo estado,
mas se o objetivo n&o foi alcangado o workflow volta ao estado “Planejar Sprint, para
entdo, iniciar novamente o desenvolvimento até que o objetivo seja satisfatério e possa
seguir ao proximo estado.

Apresentar melhorias da Sprint; E feito uma avaliagdo da Sprint que encerrou,
apresentado a avaliagao da equipe de desenvolvimento e as sugestdes de melhoria que

possam ser acrescentadas na busca da melhoria continua. E assim encerra o Workflow.

4.2.6. Selecao de fornecedores

Para que a organizagao assegure e controle os produtos e servigos provenientes
de fornecedores externos, e que estejam conformes seus requisitos e controle da
qualidade. Deve-se estabelecer métodos e critérios para avaliacdo e selecdo e
monitorizacdo do desempenho dos fornecedores externos com base na capacidade de
fornecer os produtos e servicos e manter a informacdo documentada dessas atividades.

Dessa forma o workflow apresentado abaixo responde aos requisitos da norma.
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Figura 31 - Workflow selegao de fornecedores (Figura do autor).

Solicitar fornecedores: Com a identificacdo da necessidade de solicitar novos
fornecedores externos, o requerente faz da inicio ao workflow com um documento de
solicitacao de fornecedores para os responsaveis dessa atividade.

Apresentar fornecedores: Apds a solicitagdo, os responsaveis designados por
providenciar os fornecedores, apresentam a lista dos possiveis novos fornecedores. Com
a lista fornecida o workflow avanga ao proximo estado.

Analisar fornecedores: A agao de encaminhamento para as pessoas responsaveis
de analisar a lista de fornecedores € iniciada, sera a primeira triagem dos novos
fornecedores. Se a analise for positiva, serao selecionados os fornecedores da lista e o
workflow avanga. Se o responsavel concluir que os fornecedores ndo sao aptos, o

workflow retorna ao estado para “Apresentar fornecedores”, novamente.
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Aprovar fornecedores: O documento com os candidatos fornecedores, que sao
aptos aos requisitos da organizagéo, € encaminhado ao responsavel da qualidade para
aprova-los. Caso o responsavel aprove um ou mais fornecedores, o workflow seguira
para o estado seguinte. Se o responsavel da qualidade nao aprovar os fornecedores, o
documento retornara ao estado de “Apresentar fornecedores” para uma nova selegao de
candidatos.

Cadastrar fornecedores: Com os fornecedores capacitado aos requisitos da
organizacgao selecionados e aprovados sera encaminhado uma agao para o cadastro dos
mesmos, como forma de manter informacdo documentada e uso futuro de avaliagao.

Treinar fornecedores: Uma acdo € encaminhada ao responsavel por dar
treinamento aos fornecedores, como forma de garantir a padronizagdo da qualidade do
fornecimento do produto e servico em nome da organizagdo. Se apds a conclusédo do
treinamento, o responsavel concluir que os fornecedores estdo aptos a prestar servico
em nome da organizacao, o workflow avanga com os fornecedores capacitados para o
proximo estado. Caso o responsavel do treinamento concluir que os fornecedores nao
estdo capacitados para responder em nome da organizagao, o workflow volta novamente
ao estado de “Apresentar fornecedor” para que 0 processo recomece.

Fechar contrato: Se apds varias triagens, os fornecedores avancem até o estado
atual, o contrato é acertado com os qualificados a prestar servico em nome da

organizagao e o processo € encerrado no estado final.
4.2.7. Avaliacao dos fornecedores
Como forma de responder ao requisito de avaliacdo e monitorizacdo dos

fornecedores, optou-se por criar um workflow exclusivo para avaliar e apresentar os

resultados da avaliagdo do desempenho dos fornecedores.
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Figura 32 - Workflow avaliagao de fornecedores (Figura do autor).

Apresentacao do workflow

Solicitar avaliagao: O autor do documento solicita uma avaliacdo dos fornecedores
para os responsaveis da qualidade.

Avaliar fornecedores: A acdo € encaminhada para a Gestao da Qualidade, e os
responsaveis fazem a avaliacdo dos fornecedores, para que ainda se encontre em
conforme com os requisitos da organizacgao.

Apresentar avaliacdo: Ao assinalar que a avaliacdo foi concluida o workflow é
encaminhado e avanca para a apresentacao dos resultados da avaliacdo. Nesse estado,
€ possivel pedir uma reavaliagao dos fornecedores, onde o workflow ira retornar para o
estado de “avaliar fornecedores”. Caso a avaliagdo seja satisfatoria, apresenta-se os

resultados da avaliagcao e o workflow é concluido.

4.2.8. Recrutamento

Para responder, parte, dos requisitos 7.2 Competéncia da norma, em que

determina as competéncias das pessoas que afetam o SGQ da empresa. E desenvolvido
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um workflow para reter a informacdo documentada do recrutamento e contratagcao de
pessoas competentes, de forma proporcionar e assegurar as competéncias necessarias

e selecionar os melhores candidatos.
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Figura 33 - Workflow recrutamento (Figura do autor).
Apresentacao do workflow
Solicitar novo colaborador: O processo de recrutamento € iniciado com a
solicitacdo do departamento que reconhece a necessidade de contratar um novo
colaborador e faz a solicitacdo de atribuicao fixa para aos responsaveis dos recursos

humanos e avanca ao proximo estado.

117



Apresentar candidatos internos: O departamento responsavel por apresentar os
candidatos tem duas opcgdes, a primeira, sugere uma lista de possiveis candidatos
internos que possam ser realocados para a funcéo, apresenta os candidatos anexando
um documento ao workflow e avanga para o estado de “Entrevistar candidatos internos”.
Se nao houver candidatos internos para sugerir, o utilizador avanga para o estado de
“Fazer pesquisa externa” de candidatos.

Entrevistar candidatos internos: O workflow chega ao estado por encaminhamento
para o responsavel de entrevistar os candidatos internos. Se as entrevistas forem
positivas e selecionar candidatos, o workflow avanga ao estado de “Classificar
candidatos”. Se as entrevistas nao forem satisfatorias, o workflow é encaminhado para o
estado de “Fazer pesquisa externa” para os responsaveis de recrutamento.

Fazer pesquisa externa: Se o processo de selegdo de um novo recrutador chegar
até o atual estado, ou ndo houve candidatos internos selecionados, ou os candidatos
internos nao foram classificados nas entrevistas. Um documento € anexado ao processo
com os candidatos externos, e o workflow é encaminhado para a pessoa responsavel
pela entrevista dos candidatos.

Entrevistar candidatos externos: O documento de solicitagdo chega ao estado com
a lista dos candidatos para fazer as entrevistas. Se houver candidato selecionados, o
workflow avancga para a proxima fase de classificar candidatos. Se nao houver candidatos
selecionados, o workflow retorna ao estado de “Fazer pesquisa externa”, até encontrar
os candidatos capacitados e necessarias para o novo cargo.

Classificar candidatos: O corrente estado, é acedido com a necessidade de
classificar os melhores colocados, ou dos candidatos internos ou dos externos. Serve de
garantia para a necessidade da eficacia de contratacdo das pessoas competentes. E é
avancgado ao proximo estado com a lista de classificacao.

Contratar novo colaborador: O penultimo estado tem como finalidade contratar um
ou mais colaboradores, que ficaram melhores classificados no estado anterior. Com o
colaborador contratado o workflow chega ao fim.

Apds a configuragdo, os workflows foram testados para confirmar suas
funcionalidades e confirmou-se que os mesmos se encontravam com as suas aplicacdes
em operacao.
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4.2.9. Monitorizagao

Partindo da determinacdo de monitorizacdo e manutencdo dos equipamentos e
softwares especificos dos produtos e servigos como forma de assegurar sua
continuidade. O presente workflow € desenhado para prover a verificacdo em intervalos
pré-determinados pelos responsaveis do setor, identificar o estado e as possiveis

intervengdes que sejam necessarias € manter registros das agoes.
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Figura 34 - Workflow Monitorizagao (Figura do autor).

Apresentacao do workflow
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Monitorar equipamentos: O workflow é iniciado a partir do calendario determinado
pela instituicido, e com o autor designada para fazer o monitoramento de seu
equipamento/software listados. Apds monitorar, o autor encaminha uma agao com o
relatério do monitoramento ao responsavel por designar as acgdes necessarias de
intervencao.

Identificar equipamentos: A acdo €& encaminhada ao responsavel pela
manutencgdo, do qual designa localizagdo do equipamento/software e a necessidade da
intervencgao. Se for preciso fazer atualizagao, o workflow ira avancgar até ao responsavel
do estado. Se for a identificada a manutengcdo, como acado necessaria, o workflow é
encaminhado ao responsavel por fazer a manutencéo.

Atualizar/Instalar: Ao ser encaminhado a acao de atualizar ou instalar para os
equipamentos/software, o responsavel da atualizacdo faz o procedimento necessario,
anexar um documento com as atualizacdes feitas e envia o processo para a verificagao.

Necessidade de manutengéo: Caso o processo de manutengao seja identificado,
o técnico da manutencao é chamado para efetuar a manutengao. Se a manutencgao for
bem-sucedida &€ anexado um documento comprovativo da manutencdo e envia o
workflow para fazer a verificagdo da manutengao. Na hipétese de a manutencdo nao
pode ser feita com éxito, e precisar fazer a troca do equipamento, o workflow avancga para
o setor responsavel por pedir a troca.

Trocar equipamento: No caso de ser preciso pedir a troca do equipamento, o
processo € enviado ao departamento responsavel para efetuar a troca, com as
consideragdes do técnico.

Verificar conformidade: O atual estado realiza-se para verificar as conformidades
das acbes tomadas da atualizagdo e da manutencgao, para checar se as agdes foram
competentes e satisfatorias. Se nao se verificar eficientes, o workflow ira voltar ao estado
de “Identificar equipamentos” e determinar as novas acdes fundamentais. Quando as
agdes se comprovarem eficazes, sao aprovadas para seguir ao proximo estado.

Emitir relatério: O penultimo estado € para que seja feito o relatério com as
atividades realizadas e comprovar e documentar as intervengcbes dos

equipamentos/softwares e entao finalizar o processo de monitorizagao.
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4.210. Analise critica

Requerido pela norma, a alta direcdo deve fazer uma analise critica do seu
Sistema de Gestao da Qualidade como forma de acompanhamento, para que possa
assegurar a eficacia e evolugdo do mesmo. Incluindo as oportunidades de melhorias e
as acbes de mudancgas nas politicas e objetivos da qualidade e os recursos necessarios

para executar, mantendo os registros das analises.

{Est

Figura 35 - Workflow Analise Critica (Figura do autor).

Apresentacao do workflow
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Coletar dados: O processo inicia com a acao de coletar os dados criticos para
analisar o SGQ.

Analisar dados: Deve ser feito a analise criticas dos dados, com os apontamentos
da eficacia do SGQ e os principais propostas de acoes.

Elaborar relatério: Cria-se entdo um relatério das analises e divulgar para as partes
interessadas.

Identificar melhorias: Com o resultado das analises apontadas, é feito a
identificacdo das oportunidades de melhorias no SGQ, as agdes de desempenho e um
plano de implementacao das alteracdes necessarias.

Implementar melhorias: As acdes de melhorias devem ser efetuadas para as
melhorias da organizagao.

Analisar resultados: Com a necessidade de monitorar o desempenho das
implementagdes de melhoria do SGQ e os resultados das ag¢des de melhoria, sao
analisadas. Se o resultado for satisfatorio, o workflow avanga ao estado seguinte para
“Elaborar o relatério dos resultados”. Caso o resultado seja insatisfatorio, o workflow
retorna ao estado de “Identificar melhorias” para que novamente seja feito uma analise
para implementar agdes satisfatorias.

Elaborar relatorio dos resultados: Com os resultados positivos, as agdes dos
resultados sdo documentadas com os objetivos alcangados, avangando ao proximo
estado.

Divulgar resultados: A divulgacado para todos os niveis da organizagao deve ser
feita, com os resultados alcangados da analise critica do SGQ, como forma de difundir
as acgodes para todos os colaboradores. Com o resultado divulgado o workflow chega ao
seu estado final.

Portanto, com a conclusdo do desenvolvimento dos workflows, para melhorar os
requisitos da ISO 9001:2015, foram efetuados testes no sistema com a introdugao de
documentos genéricos para confirma o fluxo de funcionamento dos workflows. Alguns
casos de erros detectados, relativo as configuragées de autores e tipo de agao, foram
verificadas e corrigidas, no intuito de otimizagcdo e o bom funcionamento do fluxo do

documento.
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CONCLUSAO E PERSPECTIVAS FUTURAS

Como ultimo passo deste trabalho, realizado ao longo do semestre, é possivel
realizar algumas conclusdes para o desfecho desta dissertacdo. Recomendacgdes e
perspectivas de trabalhos futuros serao apresentadas.

Quando iniciou esta dissertacdo, constatou-se que havia a dificuldade e
necessidade da organizacdo em aprofundar o seu modo de gestdo, acerca do seu
Sistema de Gestdo da Qualidade. Uma vez que a organizagao ja aplica procedimentos
da norma do SGQ, propiciou este trabalho a se transformar em uma oportunidade de
Gestao da Informacgao organizacional no qual reflete no seu produto final, o iPortalDoc,
do qual necessitava de atencéo especial quanto aos requisitos especificos da qualidade.

Com isso, criando a importancia do estudo do Sistema de Gestao documental e
processos e a ISO 9001:2015 Sistema de Gestdo da Qualidade. No qual, consegue unir
as areas de gestao de documentos, a integragao dos sistemas de gestao organizacional,
producao de informacao, suporte computacional. Esses, reunidos dentro do campo da
Ciéncia da Informagao, como area epistemoldgica cientifica, e suas subareas, como a
Gestao da Informacéo, representagao da informacao e seus usuarios.

Partindo desse propdsito, inicialmente procurou-se reunir as areas cientificas e as
areas de gestdo empresarial com normas e padrdoes da qualidade, colocados de forma
simples, evidenciando as vantagens dos compromissos e beneficios para com a
qualidade. No que toca a competitividade, o reconhecimento pelos clientes e satisfacao
dos colaboradores, sdo cada vez mais importantes nas atividades de nivel cultural das
organizacgoes.

Esta dissertagcéo procurou responder como um sistema de gestdo documental e
processos possa estar em conformidade com os requisitos da norma para o Sistema de
Gestao da Qualidade ISO 9001:2015, procurando descobrir quais os requisitos o sistema
esta cumprindo, seja de forma parcial ou integral, e quais ainda nao cumpre.

Com o levantamento tedrico deste trabalho compreendeu-se que a informagao tem
diferentes formas de interpretacao e assume diferentes formas. Foi impactada pela era
digital, alterando os vetores de transporte da mesma, que agora € disseminada por

tecnologias de informacéo.
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Para que os usuarios transformem a informagcao em conhecimento, sao adotados
de sistema de gerenciamento de informacédo, praticas utilizadas principalmente nas
organizagdes e empresas, chamados de ECM, do qual faz gerenciamento de todo o ciclo
de vida das informacdes.

Confirmou-se também da revisdo de literatura, que na tentativa de melhorar o
gerenciamento das informagdes e diminuir o fluxo de material em papel e a digitalizagao
nos escritorios, as empresas estdo adotando sistemas de gerenciamento de documentos
eletrénicos, do qual aumenta a sua produtividade. Porém ainda empacam na dificuldade
dos usuarios finais dos sistemas que sao os maiores empecilhos para a transformacao
digital, confirmados na revisao de literatura. Além, a necessidade de preservagao digital
que os sistemas vém a requerer, para manter a integridade, confidencialidade e
disponibilidade da informagao é essencial.

Na tentativa da transformacéo digital das empresas, foi comprovado que surgiram
normas e padrdes para adaptar a adogao dos sistemas de gestdo documental e melhorar
a gestdo nas organizagdes, mantendo um padréo de qualidade da informagédo e dos
sistemas. Do qual gera uma potencializag&o e preocupacao pela qualidade nas empresas
como estratégia de competitividade e reconhecimento pelos clientes, beneficios
evidenciados nas normas.

Da revisdo de literatura também se constatou que a qualidade é de carater
interpretativo, pode ter varios significados, € um conceito relativo e ndo exato, depende
de quem considera, a definigao € de carater pessoal. Nao se restringe exclusivamente a
interpretacdo, e pode ser usada como uma ferramenta estratégica de negécios, chamada
de Gestao da Qualidade. Cujo obtém normas especificas para garantir a qualidade dos
processos nas empresas e possui certificado de qualidade internacional.

No ultimo ponto abordado na revisdo de literatura revelou-se que a norma dos
SGQ preza o controle da informagdo documentada para centralizar a informagao dentro
das organizagdes. Sendo a ISO 9001:2015 uma das normas mais utilizadas para a
qualificacdo de empresas de software, alinhado com o produto tema desta dissertacao
que é um sistema de gestao documental, desenvolvida por uma empresa de tecnologia

da informacéo.
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Dada a metodologia utilizada para gerir este projeto e atingir os objetivos
propostos, foi definido como um estudo de caso intrinseco de pesquisa qualitativa,
determinado pelas caracteristicas do estudo em questdo, do qual o autor procurou
responder as questdes que nao tinha controle dos eventos. Constata-se que o estudo de
caso contribuiu para compreender os fendbmenos e 0s processos organizacionais, serviu
de roteiro base, desde o desenho da pesquisa, preparacéo e coleta dos dados, analises
individuais, comparativa e a produgao dos resultados, para concluir a pesquisa. Se
mostrou uma 6tima metodologia de investigagao para a situagao especifica do estudo e
que pode servir de base para as futuras pesquisas na tematica.

A partir da caracterizacéo do estudo de caso, o levantamento dos dados pelo autor
fora coletado de trés formas distintas, dentro da organizagcéo que sediou este projeto, a
Expandindustria. Através de questionario para os funcionarios para questionar sobre a
Gestao da Qualidade. Compreendeu-se que a importancia de investigar os colaboradores
€ essencial para algumas percepg¢des da questao a ser investigada, apenas as pessoas
envolvidas no cotidiano da empresa ao longo dos anos, podem fornecer informagdes
reais e coparticipacdo sobre as praticas de qualidade que a empresa implementa,
permitindo recolher informagao em registro escrito. Foi descoberto algumas questdes a
melhorar para com os colaboradores, principalmente no entendimento e contribuigcdo da
qualidade para o projeto do iPortalDoc, e divulgagao das praticas e politicas da qualidade.

O Segundo instrumento de recolha de dado foi a observagao, onde foi comprovado
que observar e frequentar o local investigado em seu contexto natural é uma 6tima
ferramenta para a percepcado dos fendbmenos, do qual buscou-se responder, em seus
aspectos mais reais, e assim aprofundar a sele¢ao das informagdes mais pertinentes e
Uteis para o estudo de caso. A observacao se mostrou de extrema eficacia principalmente
para tentar entender e responder aos itens 4 - Contexto da organizagao e 5 - Lideranca
da norma ISO 9001:2015, e como eles sao aplicados e cumpridos, necessitando da
atuagao da gestao do topo, a divulgas suas politicas da qualidade.

Comprovou com a terceira técnica de recolha de dados que, envolveu a selecao e
tratamento das informacgoes, existentes na organizacao através da analise documental,
gue se enquadra no paradigma da investigagao qualitativa. Se mostrou uma 6tima fonte

de informacdo, com a investigacdo da informagéo ja produzida e armazenada, para
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responder a questdo de investigagao relacionada com o tema, uma vez que a norma
exige manter informagao documentada sobre alguns requisitos, ao analisar documentos
gue néo registravam essa informacao, ficou claro responder se estava de acordo com os
itens da norma de Sistema de Gestdo da Qualidade, e ainda provendo testar a
recuperacao da informagéao no sistema de gestdo documental. Em sua maioria das vezes
o iPortalDoc, possui procedimentos e documentos para cumprir 0s requisitos,
principalmente ligados ao Suporte e Operacionalizagao.

Foi confirmado que o iPortalDoc possui diversas vantagens a nivel estratégico
para as organizagdes que optam por adota-lo. Sejam elas de qualquer estrutura, publica
ou privada, pois garante a adequagao e adaptabilidade necessaria. Além de ser um
excelente e seguro sistema de otimizagao do ciclo de vida e da gestdao dos documentos
e processos, principalmente pela ferramenta de modelacdo de workflow, e as
possibilidades de responder aos itens da ISO, além de integrar as ferramentas de
comunicagcao empresarial do qual garante o fluxo da informacéo.

O iPortalDoc revelou ser uma excelente estratégia para cumprir os requisitos da
ISO 9001:2015, através da criacdo de workflows e documentos especificos e integragao
do processo do SGQ dentro do sistema. O qual promete criar e manter informagao
documentada, sendo uma ferramenta eficaz para a implementagao dos requisitos da
norma e da Gestdo da Qualidade, de método unico, por empresas de diferentes tipos.
Apenas sao necessarias pequenas modelagdes, para adaptar a rotina das empresas,
item que o sistema tem como caracteristica de funcionalidade, comprovando-se
altamente capaz.

As propostas de melhorias apresentadas ao SGQ no escopo do iPortalDoc, sdo
propostas que foram pensadas para melhorar a eficacia da solugao, adotando a linha de
trabalho da organizagao que sao os workflows. Porém qual n&o inviabiliza a adogéo do
SGD para abordar os processos da qualidade, que é extremamente eficaz. As
organizagbes podem usar outras ferramentas da qualidade em conjunto com o
iPortalDoc, cabendo a elas adaptar as melhores formas de cumprir os requisitos.

A partir do objetivo geral desta dissertagdo que se caracterizou em, como
responder os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade com a ISO 9001:2015

considera-se cumpridos. A partir do momento em que o iPortalDoc, como escopo do
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Sistema de Gestao da Qualidade, consegue cumprir e melhorar todos os requisitos da
norma, € possivel responder os objetivos. Propostas de melhorar a credibilidade e
imagem do produto e satisfacdo do cliente, melhorar os processos e reduzir custos
operacionais com a mitigacao de riscos, a partir das estratégias propostas, e criar uma
cultura de melhoria continua dentro da organizagao, envolvendo os colaboradores, sdo
atingidas.

A implementagao do ISO 9001:2015 permite a sistematizacdo da Gestdo da
Informagao nos ambientes empresariais, garante mudangas no pensamento da gestao e
dos colaboradores, facilita a abordagens dos processos, estimula as partes interessadas,
reduz gastos, aumenta o desempenho e competitividade, do qual ira impactar
diretamente no contentamento dos clientes, que devem ser o maior objetivo do SGQ da
empresa.

A associacdo de um sistema, do tipo iPortalDoc, para facilitar e automatizar as
atividades para a Gestdo da Qualidade garantem ganho de tempo e melhorias em
processos repetitivos, impactando em beneficios diretos, pelas organizagdes que
escolhem adotar essa ferramenta, garantindo um maior controle e ajudando a alcangar
0s objetivos dos processos.

Contudo, é dedutivel dizer que nem a Gestao da Qualidade e nem a certificagao
ISO 9001:2015, para os sistemas de Gestdo da Qualidade, sdo as respostas para os
problemas da organizagao e de seus produtos ou servigos. E nem um software é capaz
de garantir a totalidade da qualidade, caso um processo néo seja eficaz. Essas, sao
solugdes a longo prazo e nao é algo simples. Nao devem ser tratados como um novo
produto adquirido pela empresa. A Gestao da Qualidade envolve o desenvolvimento de
uma nova cultura na organizagdo, que envolve todas as pessoas. E preciso muito mais
do que preencher documentos e procedimentos técnicos, € preciso colocar em pratica a
ideia da Gestao da Qualidade, da manutencgao do sistema e da melhoria continua para a
organizacgao. Dessa forma deduziu-se que a cultura da qualidade deve ser um objetivo a
ser alcangado, para assim, atingir a satisfagdo das partes interessadas e garantir os
clientes.

No que se refere as limitacdes desta pesquisa, o estudo se poderia ser realizado

de formas mais otimizadas, nos aspectos interpretacdo da norma e de estratégias para
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responder aos requisitos, que apesar de responder, nao ficou tdo claro como poderia.
Com isso uma interpretacéo errbnea pode gerar classificagdo inconsistente aos itens da
norma.

Em relagcao a coleta de dados, considera-se a falta de interesse dos colaboradores
um fator negativo para responder ao questionario, além da falta de retorno dos pedidos
de colaboracéo dentro do préprio departamento. Outra questao, os muitos documentos
para analisar na pratica de pesquisa documental e encontrar as informacdes necessarias.

No treinamento do sistema houve também limitagcdes, uma vez que nem todas as
funcionalidade e requisitos do iPortalDoc estdo documentados, esses motivos, fizeram
com que o autor tivesse que recorrer ao conhecimento tacito dos colaboradores.

Nao podendo deixar de ser citado a crise global de saude causada pelo novo
coronavirus (SARS-COV-2), provocando a doenga conhecida como COVID-19,
originando uma pandemia mundial, do qual langou desafios e limitagdes na sociedade e
de todos os setores de atividade da economia. Atingindo também o desenvolvimento
desta dissertacao, ja que o estudo de caso estava sendo feito dentro da organizagéo, e
que teve de ser interrompido e convertido para o regime de teletrabalho, impossibilitando
muitos aspectos da observagao, contatos dos colaboradores, projetos e clientes.

o Diante da conclusao do projeto de dissertacao, séo introduzidas algumas

recomendacgdes gerais e especificas:

° Aumentar o material de treinamento a partir dos videos, pois o existente s6

contém usabilidades simples do sistema;

o Simplificar os cédigos para agao nos estados dos workflows;

° Simplificar os nomes do tipo de atribuicdo na criagcdo dos estados nos
workflows;

o Desenvolver melhores técnicas de UX/UI;

° Reorganizar as pastas dos manuais e o material Ia contido, a recuperagao

da informacao dos manuais nao esta simplificada;

o Criar uma lista dos requisitos da ISO e a forma como os cumprem;

o Criar uma biblioteca com os trabalhos anteriores desenvolvidos no ambito
do iPortalDoc, para agrupamento dos trabalhos académicos, pois facilita na

pesquisa sobre o sistema e reuniu a evolucao dos trabalhos;
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o Adotar a metodologia de desenvolvimento agil Scrum para o

desenvolvimento;

° Pensar em um plano de preservagao digital para o sistema.

Para os trabalhos futuros a partir desta dissertagao, vale ressaltar que o Sistema
de Gestdo da Qualidade é um trabalho de melhoria continua com base que ao encerrar
um ciclo se inicia outro, se atualizando permanentemente.

A partir da concluséo desse estudo, € possivel seguir para uma auditoria interna
na organizagao, garantindo o controle interno de todos os aspectos e eficacia da Gestao
da Qualidade. Seguindo de uma auditoria externa para uma revisdo do Sistema de
Gestao da Qualidade, e um parecer externo da organizagéo. E por ultimo, recorrer ao
orgao de certificagao para entdo obter a certificagdo do sistema de gestdo de qualidade
do iPortalDoc e o selo de garantia da qualidade da ISO 9001:2015.

Em relacdo ao contributo da area do saber da Ciéncia da Informacéo para este
estudo, foi fundamental, do qual cruza exatamente pelas areas das ciéncias de
documentacao e informacao das quais foram o foco da dissertacdo. A CIl orientou o
entendimento do ciclo de vida dos documentos, associado aos suportes tecnoldgicos da
informacdo e comunicagdo. A intensificagdo da gestdo documental € imposta pela
necessidade de organizagdo das informagbes, dos documentos para a tomada de
decisao e por modelos de gestao.

A informacgao suportada por tecnologias proporciona o aumento da informagao que
flui dentro das empresas, explicando a necessidade de se estudar a Ciéncia da
Informagao no ambiente empresarial, para entender o seu comportamento e fluxo, nos
sistemas que apoiam essa pratica.

Pode-se deduzir que a Ciéncia da Informagao se enquadra para esse projeto pois
a necessidade de comunicacdo € amplamente relevante. Inclusive para o Sistema de
Gestao da Qualidade, no qual é descrito no item 7.4 Comunicagao, para que se tenha
em consideragdo o0 que comunicar, onde comunicar, como comunicar € a quem
comunicar. Consequentemente, o interesse e atuagao da Cl no processo informacional

do projeto.
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Ja o contributo do autor para a Cl, confirma-se o uso das TIC’s para tratar as
competéncias infocomunicacionais, para melhorar capacidade de compreender, analisar,
avaliar e conectar com outras informagdes, sendo assim gerado o conhecimento.

As tecnologias de informagdo e comunicagdo n&o irdo garantir essas
competéncias, ficando ao cargo do transportador da informagao assegurar. Porém, o
potencial € de auxiliar no processo do fluxo da informacional, compartilhar com os
interessados e ampliar seu entendimento. Seja no acesso, captura, organizagao e
disseminacao, é facilitado a comunicagao através dos sistemas computacionais, de modo

a tornar colaborativa a construgao do conhecimento.
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Introducao

O presente Manual de Gestdo descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) do
iPortalDoc — Sistema de Gestdo Documental e Processos, para que possa corresponder as
exigéncias de Qualidade de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015 — Sistema de

Gestado da Qualidade.

Foi elaborado, levando em conta que o compromisso da Qualidade € um fator diferencial,
de competitividade dos produtos e servigos, para a fidelizagdo de clientes e melhoria

continua da organizacéo e do iPortalDoc.

Esse manual foi escrito no ambito da Dissertacdo de Mestrado com o tema “Sistemas de
Gestdo Documental e Processos e a ISO 9001:2015 — Estudo de Caso do iPortalDoc” com
intuito de ser elemento orientador para os colaboradores do iPortalDoc permitindo se situar
ao SGQ e envolvé-los na cultura da qualidade para o melhor desempenho das fungdes e da

organizagao do sistema. Assim como apresentacao do iPortalDoc.

O manual teve como o referencial, o Manual da Qualidade da Expandindustria.

Ambito do Sistema de Gestao da Qualidade
O escopo para o Sistema de Gestao da Qualidade do iPortalDoc, abrange:

« O Sistema de Gestao Documental e Processos.

Objetivos
O presente manual foi criado com a finalidade de:

« Definir o SGQ para o iPortalDoc;
« Difundir a cultura da qualidade para sistema;

« Difundir as Politicas da Qualidade do iPortalDoc, com intuito de orientar a sua
aplicagao;

* Apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade para parceiros, clientes, colaboradores

e outras partes interessadas

Tipo de Manual/ Guido/ Procedimento | Nome do Manual 3
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Controle do Manual da Qualidade
Elaboracgao

O presente manual foi elaborado no ambito de uma dissertacdo de Mestrado para o
Sistema de Gestdo da Qualidade de um Sistema de Gestdo Documental e nédo

responsabiliza a Administragdo e nem qualquer entidade da Expandindustria pelo feito.
Edicao

Esta edicdo € uma versao 0.1 2020 para o manual.
Distribuigcao

O Manual da Qualidade deve estar disponivel, atualizado e compartilhado, utilizando o
iPortalDoc, no dominio IPBRICK.
Estrutura do manual

O Manual da Qualidade é composto por trés capitulos:

iPortalDoc
Missao:

Ser o Sistema de Gestdo Documental e Processos preparado para solugdes
empresariais, com a automatizacdo da gestdo de documentos, e processos com workflows.

Garantir a maior produtividade e eficacia no tratamento da gestdo das informagdes e assim

reduzir erros.
Viséo:

Ser referéncia no mercado nacional e internacional de Sistemas de Gestdo Documental
e permitir uniformizar e automatizar os processos de trabalho das empresas que o adotem.

Promover a inovagao e contribuicdo nos processos de gestdao empresarial, consolidando a
qualidade do servico.

Politicas da qualidade:
O principal objetivo das politicas de qualidade definidos para o iPortalDoc, apoiar

empresas e organizagbes para um caminho de sucesso, desenvolvendo a inovagdo com
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adocdo de Tecnologias da informagdo e comunicagdo para a ser imprescindivel ao
funcionamento de das empresa e alcangar o éxito com exceléncia, e total satisfacdo das

partes interessadas que envolvem o sistema, em um processo de melhoria continua.
Para isso, o iPortalDoc assume os seguintes Politicas de Qualidade:
» Satisfagcéo do Cliente.
* Qualidade do Servigos.
* Melhoria Continua.
* Reconhecimento dos Colaboradores.
» Satisfagdo das parcerias.
* Performance Organizacional.

¢ Inovacao de Exceléncia do produto.

Objetivos do SGQ:
Os objetivos para o Sistema de Gestdo da Qualidade para o iPortalDoc, visa a melhoria
continua e satisfagdo dos clientes, colaboradores e parceiros, apoiado pela norma ISO 9001

versao 2015, abrangendo a prestagao do servigo e inovagao.

Apresentacao do iPortalDoc
Sede:

Avenida da Francga, 821
4250-214, Porto — Portugal
Web: www.iportaldoc.pt

geral@ipbrick.com
Telefone: (+351) 220 126 900

Atividade:

O Sistema de Gestdo documental e Processos, iPortalDoc, pertencente a linha da

marca portuguesa de comunicagdes unificadas baseadas em Open Source, IPBRICK.
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Contempla as seguintes atividades:

= Transformacédo digital: Gestdo documental; Gestdo de arquivos; Gestdo de workflows;
Automatizacdo de processos; Gestédo de processos de Negdcio; Comunicagdes;
= Assisténcia: Concepc¢ao; Instalagao; Suporte; Formagao.
Breve Historial:
O iPortalDoc surge em meados de 2001, com uma abordagem inovadora de um servigo

de gestdo documental, funcionando em servi¢o de redes de computadores, que assenta um

conjunto de protocolos de comunicagao, muito utilizados na Intranet.

Durante uma época de intensa atividade do Linux na Cidade do Porto. Na altura
organizavam-se muitos eventos de promogéao do Linux dentro da FEUP. O projeto evolui com
bastante éxito e no fim de 2002 ja havia varias parcerias em vista para a comercializagédo do
iPortalDoc.

Em seus quase 20 anos de atuagdo, em constante desenvolvimento de inovagéo, o
iPortalDoc € um caso de sucesso nacional e internacional, com varias empresas de todos os
tipos, que sdo referéncia na utilizagdo da solugdo de Gestdo Documental e Processos.

Estrutura Organizacional:

O iPortalDoc adota a estrutura do modelo organizacional integrando a IPBRICK a

Expandindustria, para assegurar a eficiéncia dos seus recursos.
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Direcdo Geral
pDue(;ao de Grupo de Melhoria
TOCESS0S & o S da Qualidade
Qualidade

ik Al Diregdo Comercial Diregdo de
Administrativa Recursos Humanos ¢ S s IPBRICK
: : e Marketing 1DI
e Financeira E formagao

Secretariado
Comercial

Contabilidad
e

Suporte
Clientes

Expediente
Geral

Inovagao e
Desenvolvimento

Departamento
de IDI

Departamento
Técnico

Implementagdo Implementagdo

DI
IPBRICK

101

iPortalDoc D

IPBRICK

e Suporte

iPortalDoc

Costumer
Center

Processos
Séao identificados e definidos os diversos processos que estéo disponiveis, como forma

de apoiar as atividades e a digitalizagdo, em seus processos de negocio das empresas,
através de indicadores adequadas que o sistema pode vir a recuperar, com 0 mesmo
objetivo de melhoria continua. Garantindo a eficacia desses processos e consequentemente

o éxito das empresas.

O iPortalDoc esta constituido de 10 Processos bases, e 22 workflows padrdes
compostos por estados, agdes e fluxo de transicdo, relativos as entradas e saidas . Pode ser
adicionado e desenvolvidos outros, de acordo com as necessidades das empresas. E uma

solugédo fundamental para permitir a automatizagdo do fluxo das informagdes.
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Arquivo de Email
Emails Internos Administragio
Emails Enviados Comunicados
Emails Recebidos Minutas

Comercial
Orcamentos
Técnico Propostas
Relatérios Tabelas de Pregos
Encomendas Cliente

Correspondéncia Juridico
Recebida Contratos Negécio

Enviada Legislacdo

Qualidade
Financeiro Auditorias
Encomendas Fornecedor Gestdo de Ocorréncias
Faturas Fornecedor Reclamacdes
Faturas Emitidas Avaliagdo dos Clientes
Avaliagdo dos Formadores
Formacao

Marketing Recursos Humanos
Apresentacdes Férias
Eventos Despesas
Imagens Auséncias
Contratos

Moddulos complementares que podem ser adicionados ao iPortalDoc:

iPortalDoc Light CRM Servigos Sociais
Mail Archiving Newsletters Juntas de Freguesia
Reunides Estatistica Canideos
Contratos OCR Cemitérios
RGPD Gestéo de Projetos Processos de negocio
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Sistema de Gestao da Qualidade
Enquadramento

O iPortalDoc baseia o seu Sistema de Gestdo da Qualidade no ciclo PDCA da norma
ISO 9001:2015, seguindo a abordagem do ciclo rege todo o funcionamento dos respectivos
itens da norma, estando orientado para a melhoria continua, promovendo mudanga cultural e

inovagéo.

o 4. Contexto da organizagdo

10. Melhorias
5. Lideranga
Corretiva 1

Preventiva

Melhoria 6. Planeamento

7. Suporte

METAS
X

9. Avaliagdo do desempenho RESULTADOS

8. Operacionalizagdes

Com objetivo da andlise do contexto da organizagdo, para avaliar as questdes
internamente e externamente do iPortalDoc, optou-se por utilizar a ferramenta de analise
SWOT, qual permite diagnosticar variaveis para tentar tirar maximo proveito das
oportunidades e ameacas, junto com suas forcas e fraquezas para uma melhor tomada de
decisdo.
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Pontos Fortes
20 anos de experiéncia e especializagio
no Sistema de Gestdo Documental e
Processos
Clientes de referéncia e exemplos de
SUCEesso

Pontos Fracos
Dependéncia do mercado interno
Comunicagao interna

Demora na resolugédo de problemas
Gestdo do conhecimento

Fatores *» Rede de empresas com potencial cros
Internos seling de produtos e servigos

» Estabilidade econdmico financeira da

rede empresarial
# Profissionais capacitados
Oportunidades Ameacas

* Apoios publicos # Forte concorréncia do mercado

+ Crescimento do setor de servigo + Tecnologias substitutas
Fatores +* Formagdo de empresas parceiras » Crescimento da regulamentacdo de dados
Externos * Incentivos econdmicos e seguranca da informacao

# Crescimento econdmico nacional
reduzido

Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas

Acionistas: rentabilidade, sustentabilidade econémica da empresa visibilidade do

negocio.

Colaboradores: incentivos, condigdes e remuneragdes adequadas, estabilidade,

reconhecimentos e desenvolvimento profissional.

Clientes: Satisfagéo total, cumprir com os requisitos dos produtos e servigos, retorno
do investimento, atendimento dos prazos de entrega e assisténcia pré e pos venda,

fidelizac&o.

Parceiros: Relagbes de parcerias atrativas e incentivo econdmicos.

Fornecedores: Objetividade dos servicos contratados, capacidade técnica,
cumprimento dos prazos, reconhecimento, ética profissional
Concorréncia:
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-Colaboradores|

-Estado -Reconhecimento Parceiros
ALTO -Mercados nacional .
Regulamenta¢bes |e internacional “Chiznies
g -Acionistas

: ] : -Concorréncia
INFLUENCIA MEDIO -Governos Externos |-Universidades i —

BAIXO -Sociedade -Consumidor final -Comunicagdo

BAIXO MEDIO ALTO

INTERESSE

Acoes para abordar riscos e oportunidades

Ao planejar o Sistema de Gestdo da Qualidade, o iPortalDoc considera as questdes
referidas em seu contexto e os requisitos referidos em partes interessadas, e determina os
riscos e oportunidades que precisam ser abordados para:

a) assegurar que o Sistema de Gestdo da Qualidade possa alcangar seus resultados
pretendidos;

b) aumentar efeitos desejaveis;

c) prevenir, ou reduzir, efeitos indesejaveis e alcangar melhoria.

A organizagéao planejar as agdes para abordar esses riscos e as oportunidades, como:

1) integrar e implementar as agdes nos processos do seu Sistema de Gestdo da
Qualidade;

2) avaliar a eficacia dessas agdes.
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Processos

Foram herdados seis areas de atuacdo que refletem aos processos da Expandindustria

e que sao atribuidos aos processos de negécio referente ao iPortalDoc definidos nas areas:

Mercado e Clientes

. Contrato

. Customer Center

. Gestao de Clientes

. Avaliagdo da Satisfagdo do Cliente

Operacgoes
. Inovagéo & Desenvolvimento

. Sistemas e Comunicagdes

Aprovisionamentos
. Recursos

. Aprovisionamentos

Processos e Qualidade

. Controlo Documental
. Planeamento

. Auditorias

. Acc¢des Correctivas e Preventivas

Recursos Humanos
. Analise, Descrigdo e Qualificagcdo de Fungdes
. Desenvolvimento de Competéncias e Carreiras

. Avaliacédo da Satisfacdo dos Colaboradores

Planeamento e Revisao
. Revisdo do SGQ
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