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Resumo

A globalizagdo do mercado, o aparecimento do e-commerce e 0 aumento da
concorréncia, levou as empresas a encontrar novas formas de ganhar
competitividade. Os consumidores tornaram-se cada vez mais exigentes a todos
0S niveis, impondo as empresas uma exigéncia de elevada qualidade dos
produtos e servigos. Assim, uma das formas encontradas pelas empresas foi a
certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela ISO 9000, permitindo
diminuir as ndo conformidades e corresponder aos requisitos dos clientes. O
aumento anual de certificados ISO 9000 em diversos paises no mundo incluindo
Cabo Verde que neste momento dispbe de um instituto de qualidade, comprova a
importancia da certificacdo na sobrevivéncia de diversas empresas no mercado.

Este estudo, de Extensdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da
CVTelecom a CVMultimédia, de acordo com a norma de referéncia 1SO
9001:2008, pretendeu-se atingir, de entre outros, 0s seguintes objetivos:

Otimizacéo dos processos;

. Melhoria de eficiéncia e eficacia;
. Aumento da confianca na prestacao de servicos da CVMM,;
. Aumento da satisfacdo dos stakeholders.

E aqui apresentado o caso pratico do processo de extenséo da certificacdo da
CVMultimédia, desde o arranque, com realizacdo de oficinas de trabalho para
identificacdo e desenho dos processos e procedimentos. E igualmente
apresentado como esta organizado o sistema e as mudancas ocorridas no ambito
de implementacdo do mesmo, como retrata o0 plano de acdo que consta em
anexo.

Do trabalho realizado, podemos tecer as seguintes conclusdes, que as fases de
implementacdo do sistema foram desenvolvidas de acordo com o ciclo PDCA
(Planear, Executar, verificar e atuar), uma das ferramentas de gestdo da
qgualidade com enfoque na melhoria continua, contando com o envolvimento e
comprometimento da Gestdo de Topo e de todos os colaboradores, no
desenvolvimento e implementacdo do sistema que foi determinante para que o
projeto pudesse cumprir as etapas do plano de atividades;

Como em todos os processos de mudanga, inicialmente registou-se alguma
resisténcia na fase de implementagdo, o que ira exigir um acompanhamento
permanente na fase de consolidagéo.

Palavras-chave: Qualidade, processos, Sistemas de Gestao e Qualidade, Normas
ISO, Auditorias da Qualidade e Melhoria Continua.
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1 Introducéo

Hoje em dia, vivemos num mundo em rapida e constante mudanca, em que a
competitividade entre empresas cresce a cada instante, e onde os consumidores
sdo cada vez mais criticos em relagcdo aos produtos que compram e consomem.
Deste modo, as empresas tém de procurar modos de se tornarem mais
competitivas, e de conseguirem alcancar uma vantagem competitiva face aos
seus concorrentes. Uma das formas de alcancarem isso € através da
implementagédo de iniciativas, ferramentas e normas capazes de alavancar a
qualidade dos seus produtos ao menor custo possivel.

Uma vez que, a qualidade tornou-se um imperativo para as empresas que
querem sobreviver no mundo empresarial, € essencial que as mesmas tenham
um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Este sistema permite manter e/ou
melhorar a relacdo da empresa com fornecedores, clientes, distribuidores e até
mesmo com os trabalhadores e stakeholders.

O comprometimento da organizacdo em relacdo a satisfacdo dos requisitos do
cliente, e em relacdo a qualidade dos produtos, é vital para a sua estratégia
competitiva.

A implementacdo de um SGQ certificado pela 1SO 9000 traz beneficios a
diversos niveis para a organizacdo, como o0 aumento da credibilidade junto dos
clientes, aumento/manutencao da quota de mercado, melhoria na gestéo interna
das operacdes, melhoria da produtividade, reducdo de nao conformidades,
melhoria continua (Casadesus, Heras, & Ochoa, 2000), e ainda aumento da
eficiéncia, melhoria na gestdo e controlo interno da empresa, e aumento da

motivacdo dos trabalhadores (Buttle, 1997).

Este trabalho enquadra-se no ambito do Curso de Especializacdo em Gestao da

Qualidade - P6s Graduacéo realizada, pela UNICV em parceria com o 1SQ, que

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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decorreu nas instalacbes da universidade de Cabo Verde, no Campus do

Palmarejo Praia.

Com este curso a UNICV pretende promover a qualificagdo de quadros de
empresas e servi¢cos publicos no dominio da Gestédo da Qualidade, com apoio de
instituicbes parceiras com experiéncia nessa area, visando o aprimoramento do
Sistema de Gestdo de Qualidade em Cabo Verde, fornecendo aos formandos
conhecimentos cientificos e aptidées para a gestdo da qualidade nas empresas
e servicos publicos, investigacdo e definicAo de estratégias no dominio da
Qualidade.

1.1 Definicdo do Tema de Estudo

O presente Trabalho é o acompanhamento do projeto de implementacdo da
extensdo do SGQ a CVMM, desde a sua etapa inicial com o objetivo de:

1.2 Objetivos

Objetivo geral

Melhorar a prestacdo de servigos, visando a satisfagdo dos clientes da
CVMultimédia, numa otica de melhoria continua de acordo com as Normas de
referéncia:

NP EN ISO 9001: 2008, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos;

NP EN ISO 9000: 2005, Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e
vocabulario;

NP EN ISO 19011: 2012, Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de

gestdo da qualidade e/ou de gestdo ambiental.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Objetivos especificos

> Identificar e caracterizar os processos chaves da CVMM

> Identificar e melhorar os processos e procedimentos de gestao

> Efetuar a Revisdo do Manual da Qualidade, integrando dados da CVMM
> Efetuar a Socializacdo dos suportes documentais do sistema com o0s
colaboradores

> Implementar o sistema

1.4 Justificativo do Tema

Uma das motivacdes para a escolha deste tema debruca-se no facto de ser um
tema bastante atual e de interesse e preocupacdo para muitas empresas. O
Sistema de Gestdo da Qualidade certificado pela norma ISO 9000 traz beneficios
as empresas, tornando-se fundamental estudar quais sdo as motivacdes das
empresas para a implementacao de tal sistema, bem como quais as dificuldades
gue enfrentam aquando da certificacao pela ISO 9000 do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Como quadro superior da CVMultimédia h& véarios anos, e sabendo que a
empresa ainda ndo estava integrada no sistema de gestdo de qualidade, ja
certificado da CVT, a escolha do tema “ Extensdo do SGQ da CVTelecom a
CVMultimédia (CVMM) “, surge como oportunidade de “ouro”, que ja tinha sido
identificado e orcamentado pela empresa, no plano de atividades 2014, como um
objetivo estratégico de gestao.

Sendo o curso de pos graduacdo, especializacdo em gestdo da qualidade, nada
mais pertinente do que partilhar esta experiencia no trabalho de fim de curso.

1.5 Estrutura do Projeto

O presente projeto encontra-se estruturada e organizada em 6 capitulos.

No presente capitulo, Introducdo, é feito um enquadramento sumario sobre o
tema apresentado. Também apresenta os objetivos, bem como a justificacdo que
levaram a escolha deste tema.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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O capitulo seguinte, Enquadramento Tedrico, faz uma contextualizacao tedrica
baseada nos conceitos da Qualidade, dos processos, do Sistema de Gestdo da
Qualidade, das Normas ISO 9000, Auditoria e Certificacdo. O terceiro capitulo,
Metodologia, identifica e descreve a metodologia adotada no desenvolvimento do
presente trabalho.

No capitulo quatro, Estudo do Caso onde inclui caracterizacdo da CVMultimédia.

O pendltimo e ultimo capitulo, Conclusbes e Recomendacfes respetivamente,
identificando os objetivos que o presente estudo conseguiu alcancar, e ainda as
suas limitacdes e recomendacdes.

2 Enquadramento tedrico

O objetivo deste capitulo é chamar atencdo para alguns conceitos relacionados
com a qualidade duma forma em geral, nomeadamente, qualidade, sistema de
gestdo da qualidade, principios da qualidade, melhoria continua, PDCA ou ciclo
de Deming, normas ISO, auditorias da qualidade e o processo de certificacao.

O mercado Atual, num mundo globalizado, apresenta-se muito dindmico e as
mudancas acontecem permanentemente e para serem conduzidas e
administradas junto aos chamados “stakeholders” (acionistas, empregados,
fornecedores, governo), enfim todos aqueles que tém relacionamento direto e/ou
indireto com a organizacéo, € preciso uma gestao dinamica e inovadora.

De entre todos os “stakeholders”, os colaboradores tém um papel fundamental
na produtividade e competitividade das organizagcbes. Os colaboradores séo o
time que leva a organizagdo a atingir seus objetivos, pelo que é preciso valorizar
os recursos humanos, promovendo formacdes para dar competéncias e
conhecimentos necessarios para, proporcionar resultados positivos e inovagao

em toda a organizagao.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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2.1 Gestao da Qualidade

E um conjunto de elementos interligados, integrados na organizagdo, que
trabalham coordenados para estabelecer e alcancar o cumprimento da politica
e dos objetivos da qualidade, dando consisténcia aos produtos e servicos para
qgue satisfacam as necessidades e expectativas dos seus clientes (NP EN I1SO
9000).

2.2 Conceito da qualidade

A qualidade € uma preocupacao, que vem acompanhando o homem desde da
sua histéria mais remota. Contudo o conceito de qualidade tem vindo a evoluir ao
longo dos tempos, em consequéncia existem inUmeras definicdes de qualidade,
no entanto salientamos apenas algumas definicdes.

Segundo Deming (1990, citado por Marcineiro, 2001:30), um produto para ter
qualidade deve satisfazer as necessidades de quem o avalia. Juran (1992, citado
por Moreira, 2000:56), por sua vez, defende que um produto e/ou servico para ter
qgualidade deve ir de encontro com a sua utilidade.

Crosby (1979, citado por Neves, 2007:38), outro precursor da qualidade, afirma
que um produto para ter qualidade deve ser realizado em conformidade com os
requisitos. Para Ishikawa (citado por Moreira, 2000), um produto para ter
gualidade deve ser disponibilizado no lugar certo e na hora certa, de acordo com
as expectativas do cliente.

Charles A. Mills (1994:4), por sua vez define a qualidade como “a totalidade das
caracteristicas de um produto ou servico que determina sua capacidade de
satisfazer determinadas necessidades”. Mills ainda defende que, a perda da
qualidade normalmente é resultado de falta de cuidado, descanso, falta de
atendimento, falta de conhecimento, habilidades ou recursos adequados, falta de

diretrizes, entre outros, na realizacdo de uma tarefa especifica.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Enquanto, Pires (2004:24) salienta que “ndo é facil definir a qualidade, visto que a
sua definicdo tera de partir de alguns conceitos basicos e depois ser adotado a
cada caso”.

Enquanto os autores acima enfatizam o proprio conceito de qualidade, as
normas ISO 9000 apontam para uma abordagem mais tecnicista. Realgcando que
a qualidade é “o grau de satisfacdo de requisitos dados por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas”.

Segundo (Deming,1984) Qualidade é “ ir de encontro as necessidades dos

clientes a um preco que eles estariam dispostos a pagar.

2.3 Principios da qualidade

O sucesso de uma organizagao pode passar pela implementacdo e manutencao
de um sistema de gestdo da qualidade, concebido para melhorar continuamente
o desempenho, tendo sempre em conta as necessidades de todas as partes
interessadas.

Ainda que se verifiquem algumas distingbes entre as filosofias daqueles que
inspiraram o movimento da Qualidade, todos eles convergem em torno de alguns

principios base da Gestdo da Qualidade, que passamos a citar:

. Enfase no cliente

o Viséo de longo prazo

o Melhoria continua

o Envolvimento da lideranca

o Trabalho em equipa

o Eliminacdo das variagdes desnecessarias do processo
o Formacéao

o Liberdade na procura de novas solucdes

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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. Autonomia e autocontrolo
o Consenso em torno dos grandes objetivos
. Envolvimento dos colaboradores

A 1SO (Internacional Organisation for Standardisation), apresenta uma
reorganizacdo e alargamento dos principios apresentados pelos gurus da
qualidade acima referidos. Neste sentido a I1SO identificou oito principios da
gestado da qualidade, nomeadamente,

1. Focalizagdo nos clientes: os clientes sdo a razdo da existéncia da
organizacao, a que compreender e satisfazer as suas necessidades;

2. Lideranca: o sucesso de qualquer organizacdo depende fortemente da sua
lideranca;

3. Envolvimento das pessoas: “As pessoas em todos os niveis, sdo a
esséncia de uma organizacdo. Convém criar e manter um ambiente interno
que permita o pleno envolvimento das pessoas para se atingirem o0s
objetivos da organizacao”;

4. Abordagem por processos: 0s objetivos de uma organizacéo sao atingidos
de forma mais eficaz e eficiente quando as atividades e 0s recursos
associados sao geridos como um processo;

5. Abordagem da gestdo como um sistema: 0s processos de uma
organizacdo devem ser identificados, compreendidos e geridos como um
sistema;

6. Melhoria continua: “convém que a melhoria continua do desempenho
global de uma organizacao seja um objetivo permanente”;

7. Abordagem a tomada de decisOes baseada em factos: decisdes eficazes
sdo baseadas na andlise de dados e de informacgdes;

8. Relagcbes mutuamente benéficas com fornecedores: fomentar uma relacao
de interdependéncia e benéfica entre a organizacdo e 0s seus
fornecedores.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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2.4 Melhoria continua e o Ciclo PDCA

A melhoria continua deve estar sempre presente nas organizacdes que
ambicionam o patamar do sucesso e conquistar mercados cada vez mais
abrangente.

Segundo (Caffyn e Bessant, 1996) a melhoria continua é um processo

transversal a toda a organizacdo, focado na inovacdo e no desenvolvimento
continuo.

De acordo com as (norma ISO 9001:2008) as acdes de melhoria incluem:

a. Andlise e avaliacdo da situacdo existente com a finalidade de identificar
reas de melhoria;

Estabelecimento de objetivos de melhoria;

a

b

c. Procura de solu¢Bes possiveis para atingir objetivos;

d. Avaliacdo dessas solucdes e selecdo da mais adequada,;

e. Implementacao da solucéo selecionada;

f. Medicdo, verificacdo, analise e avaliacdo dos resultados da
implementacéo para determinar que os objetivos foram atingidos;

g. Formalizagédo das mudancas.

A melhoria continua também é visualizada através do ciclo PDCA ou o ciclo
de Deming (fig..). E uma metodologia que tem como funcdo béasica o auxilio no
diagnéstico, analise e prognostico de problemas organizacionais, sendo

extremamente Util na obtencéo de solugdes para os problemas.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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A perspectiva das Normas ISO 9000

PLAN
Identificacao
Sequéncia
e interaccdo
ACT Métodos / DO
critérios
R isit
Implementar ffl;"rzf Implementar
. .1 a,b,
Melhorias nos 0S processos
Processos planeados
Requisito CHECK Requisito
4.1f 4.1d

Monitorar
Medir e
Analisar

Processos

Requisito

4.1e

Figura 1 (APCER, Guia Interpretativo ISO 9001:2000, Dezembro de 2003)

O Ciclo PDCA foi originalmente desenvolvido na década de 1930, nos
Laboratérios da Bell Laboratérios nos EUA, pelo estatistico Walter A. Shewhart,
definido como um ciclo estatistico de controlo dos processos que pode ser
aplicado para qualquer tipo de processo ou problema. Este método foi
popularizado na década de 1950, pelo também estatistico, Ewards Deming,
gue o aplicou de forma sistematica dentro de conceitos da Qualidade Total em
seus trabalhos desenvolvidos no Japdo. O PDCA € uma importante ferramenta
para o0 processo de solucdo de problemas crénicos que prejudicam o
desempenho de um projeto, processo ou servigco (SCARTEZINI, 2009).

O PDCA é dividido em quatro etapas, cada uma pode ser subdivididas em
atividades sequenciais:

P (Plan = Planear) - Nesta etapa localiza-se os problemas e estabelece as
metas e desenvolve-se o plano de ac¢éao;

D (DO = Executar) — Conduzir o plano de acéo;

C (Chek = Verificar) - Certificar se foi atingida a meta;

A (Act = Atuar) - Tomar Acdo Corretiva no insucesso, padronizar e formar no

SuUcCesso.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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2.5 Norma ISO 9000

ISO

Internacional Organisation for Standardisation (Organizacdo Internacional de
Normalizacdo) é uma organizagdo nao-governamental, constituida pelas
entidades de Normalizacdo nacionais dos 130 paises que a constituem.
Estabelecida em 1947, a ISO é o principal organismo responséavel pela producéo
de normas técnicas internacionais que permitem contribuir para produzir e
fornecer produtos e/ou servicos mais eficientemente e mais seguros, facilitando e
incrementando o comércio entre os diferentes paises mundiais.

Objetivo

Estabelecer normas que representem e traduzam o consenso dos diferentes
paises do Mundo.

Normas ISO 9000

> Consistem num conjunto de regras internacionais diretamente relacionados
com a definicdo e implementacéo de sistemas de gestdo da qualidade;

> Fornecem orientacdes para uma empresa implementar seu sistema
qualidade, de acordo com as suas atividades;

> A decisdo sobre que normas utlizar depende das atividades e dos
objetivos da organizacéo;

> O cumprimento de todos 0s seus requisitos nao é obrigatorio.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Normas de referéncia para o SGQ

> ISO 9000:2005 — Sistemas de Gestdo da Qualidade: Fundamentos e

vocabulario.
> ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestédo da Qualidade: Requisitos.

> NP EN ISO 19011: 2003 - Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas

de gestdo da qualidade e/ou de gestdo ambiental.

Normas ISO 9001:2008

ISO 9001:2008 — Requisitos

v Esta Norma especifica os requisitos de um Sistema de Gestao da
Qualidade, fornecendo orientagdes para uma empresa implementar seu sistema,
de acordo com as suas atividades;

v Esta Norma fomenta a adotacdo de uma abordagem por processos
quando se desenvolve, implementa e melhora a eficAcia de um SGQ, para
aumentar a satisfacdo do cliente indo ao encontro dos seus requisitos.

Todos o0s requisitos desta norma s&do genéricos e aplicaveis a todas as
organizacdes, independentemente do tipo, dimensdo e produto que
proporcionam.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Requisitos Gerais da Norma

> A organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um
Sistema de Gestdo da Qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de
acordo com os requisitos desta Norma.”

Clausulas Normativas (NP ISO 9001:2008)

Requisitos gerais (sistema de gestao da qualidade)
Requisitos da documentagao
Comprometimento da gestao

Focalizacao no cliente
Politica da qualidade
Planeamento

Responsabilidade, autoridade e comunicacao
Revisao pela gestao

Provisao de Recursos

R

I

ecursos Humanos
nfra-estrutura

Ambiente de trabalho

Planeamento da realizagdao do produto
Processos relacionados com o cliente
Concepgao e desenvolvimento
C
P
C

ompras
rodugao e fornecimento do servigo
ontrolo do equipamento de monitorizacao e medicao

Generalidades (medigao, analise e melhoria)
Monitorizacdo e medigao

.3 Controlo do produto nao conforme

8.4 Anadlise de dados

8.5 Melhoria

Utilizagao da marca de certificagao
A-Nao Aplicavel, NU — Nao Conformidade; OM — Oportunidade de Melhoria

.1
.2
1
.2
.3
4
.5
.6
.1
.2
.3
4
1
.2
.3
4
.5
.6
1
.2

(0| 0|N|N(N(N|N(N (oo ooy nfnfnjnifnjun| B

Figura 2 - (Guia Interpretativo SGQ CVTelecom/CVMultimédia junho 2014)

2.6 Auditorias Qualidade

Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias de
auditoria e respetiva avaliacdo objetiva com vista a determinar em que medida
0s critérios da auditoria sdo satisfeitos.

De acordo com Miranda (2002:36), uma auditoria € um exame sistematico e
independente com vista a determinar se as atividades e resultados relativos a

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Qualidade satisfazem as disposicdes preestabelecidas e se estas estdo
efetivamente implementadas e sdo adequadas para alcancar os objetivos.

Das varias teorias estudadas, concluimos que as auditorias podem ser
classificadas quanto:

o A empresa aditada — em auditorias internas (realizadas pela prépria
empresa, mas com um auditor independente) e auditorias externas (realizadas
por uma entidade externa a empresa);

o Ao ambito — ao Sistema (essas sdo abrangentes e genéricas que visam
avaliar todos os requisitos preestabelecidos pelo sistema da Qualidade), ao
processo (colocam a énfase na verificacdo dos procedimentos de execucédo e no
controlo da Qualidade) e ao produto (visam sobretudo a adequacdo as
especificacdes e ao uso do produto acabado);

o Ao tipo — de concesséo (realizadas com o intuito de concessédo da
certificagéo na

o Sequéncia da analise do processo de candidatura), de acompanhamento
(realizadas para o efeito de manutencdo da certificacdo), de renovacgao
(realizadas com o objetivo de renovar a certificacao), de extensado (visam estender
a certificacdo anteriormente obtida a novos dominios), e de seguimento
(destinam-se a avaliar a adequabilidade e os resultados das medidas corretivas
decorrentes das nao conformidades verificadas em auditorias anteriores).

Para Batalas (2001, citado por Francisco, 2003), existem, basicamente, dois tipos
de auditoria para a verificacdo da eficacia de um Sistema de Gestdo da
Qualidade, com vista a concessdo da certificacdo do sistema por algum
organismo certificador, que sao as seguintes:

> Auditoria de adequacgéo ou de analise critica dos documentos do SGQ. O
procedimento verifica se “0 que se diz que € feito esta em conformidade com o
que deveria ser feito”, quando em relagao a adequagao a norma.

> Auditoria de certificacdo. O procedimento se debruga sobre se “o que de
fato é feito esta em conformidade com o que se diz que é feito”, quando em
relacdo ao funcionamento do SGQ.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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2.7 Processo de Certificacao

Miranda (2002:15) acredita que “a certificagdo € o processo de avaliar com
credibilidade a conformidade de produtos, empresas ou pessoas face a
documentos de referéncia”.

De acordo com as normas da série 1ISO 9000 a certificacdo de uma empresa
consiste no reconhecimento por um organismo idéneo e independente de que a
empresa dispde de um Sistema da Qualidade implementado.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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3 METODOLOGIA

O presente capitulo tem como objetivo apresentar a metodologia utilizada,
descrevendo todas as etapas do processo de elaboracao do referido projeto.

Uma vez que é atraveés dos instrumentos de recolha de dados que a investigacéo
encontra a ligacdo entre a teoria e os factos, este capitulo é indispensavel para a
compreensao da importancia da escolha da metodologia.

Este trabalho baseou-se no caso pratico da implementacdo do SGQ na Empresa
CVMultimédia (CVMM) através da extensdo da CVTelecom, primeira empresa do
grupo CVT a ser certificada em 2007.

O referido trabalho teve como foco desenvolver um estudo pratico, visando
acompanhamento de todas as etapas do projeto aprovado, tendo em conta a
caraterizacdo definida no cronograma abaixo, saida do plano de atividades para a
qualidade na CVMultimédia (CVMM).

Levantamento de atividades

Defini¢do e carecterizacdo de processos

Oficinas de qualidade por processos

Desenho de processos

Formagao e sensibilizacdo SGQ a CVMM
Formagdo e sensibilizacdo SGQ da CYMM a CVT Praia

Auditoria Interna-|

Formagdo e sensibilizacdo SGQ da CYMM nas outras ilhas

Auditoria Interna-lI

Auditoria de Concesssao
Figura 3 - Plano de a¢cdo CVMultimédia Junho 2014

Foram criadas 6 oficinas da qualidade, ou seja grupos de trabalho constituidos
por 5 elementos cada, com um coordenador.
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O objetivo das oficinas era:

o Levantamento atividades
o Descricdo Fluxos
o Identificacédo de Indicadores

3.1 Tratamento informagéo

Através do acompanhamento e observacdo de todas as fases do projeto, bem
como a participacao direta nas oficinas de trabalho, seguida da sistematizacéo de

toda a informacéo recolhida, para posterior anélise e conclusdes.

4 CASO PRATICO

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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O caso pratico teve lugar na empresa CVMultimédia (CVMM), empresa do grupo
CVTelecom.

4.1 Caraterizacdo da CVMultimédia SA

E OUTRO MUNDO

Figura 4 — Marca institucional umbrella da CVMultimédia. (Fonte:
http://www.cvmultimedia.cv)

A CVMultimédia, foco deste estudo, faz parte de uma organizacdo composta por

trés empresas- O Grupo CVT, com areas de negdcio distintas e com histéria de

sucesso dentro do ramo de telecomunicagdes.

O grupo é composto pelas Empresas CVTelecom, CVMovel e da CVMultimédia

e estd no mercado cabo-verdiano ha 15, 12 e 9 anos, respetivamente.
Projetos/Certificacdo do Grupo CVT — Histérico

Em 2003 arranca o projeto da Qualidade na CVTelecom.

De 2004 a 2006 Implementacéo do Sistema de gestdo da Qualidade (SGQ)

Em Agosto de 2007 a APCER (Associagcado Portuguesa de Certificagao) atribuiu
o Certificado da Qualidade ao SGQ no ambito do processo "Apoio ao Cliente",
de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2000.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Em Agosto de 2008 — Extensdo da Certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade ao “Servico ao Cliente” para o ambito de “Comercializacédo e
Prestacdo de Servicos Fixos de Telecomunicagdes”, de acordo com a norma NP
EN 1SO 9001:2000.

Em Agosto de 2009 o Certificado da Qualidade do SGQ transita para a norma
NP EN ISO 9001:2008.

Em Agosto de 2010 concluimos o primeiro ciclo de certificacdo e foi renovado o
Certificado da Qualidade de acordo com a norma NP EN I1SO 9001:2008.

Em Julho de 2011 foi realizada a primeira auditoria de acompanhamento, apés a
renovacao do primeiro ciclo de Certificacao.

Em Julho de 2012 foi realizada a segunda auditoria de acompanhamento.

Em Julho de 2013- Renovacéo do certificado do SGQ (2° Ciclo)

Em 2013- Extenséo do Certificado do SGQ a CVMobvel

Figura 5 - Sede da CVTelecom (fonte: http://www.cvtelecom.cv)

Para melhor entender a sua dinamica organizacional, torna-se necessario
conhecer um pouco da sua historia, missdo, visdo e valores, desde a sua criagdo

até presente momento

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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A CVMultimédia, SA é uma empresa de telecomunicacdes, de Direito Cabo-
verdiano que presta servico publico de Televisdo por Assinatura, Acesso a
Internet e Voz.

Foi fundada a 14 de Dezembro de 2005, conforme determina o n° 2 do art. 18,
do Decreto-lei n® 72/95, de 20 de Setembro de 2005.

E detida a 100% pelo Grupo CVTelecom, entidade que obteve uma licenca de
exploracdo dos servicos publicos de Televisdo por Assinatura e de Acesso a
Internet com a missao de assegurar a prestacdo deste servico até a data.

Em 2014 a CVMultimédia iniciou a prestacdo de servicos Nplay passando a
comercializar ADSL, IPTV e Voip num Unico pacote. Esta nova oferta permitiu
conferir ao cliente maior comodidade passando a ter uma Unica fatura.

Est4 presente em todas as ilhas de Cabo Verde, atingindo mais de 17 mil
acessos no servico de ADSL e mais de 6 mil cabo-verdianos no servico ZAP TV.
As solucbes da CVMultimédia, apoiadas em infraestruturas de dltima geracao,
garantem a maxima integracao, robustez e fiabilidade dos servicos, adaptando-
se as especificidades de cada cliente.

A referida empresa fica localizada no Palmarejo — Praia e é constituida por 32
colaboradores internos e mais 4 externos da Directel.

Para melhor entender a sua dinamica organizacional, torna-se necessario
conhecer um pouco da sua histéria, misséo, visdo e valores, desde a sua criacao

até presente momento.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Misséao

A Missdo CVMultimédia €é de prestar, com qualidade, servicos de
telecomunicagbes (Zap TV, ADSL e Voip), no sentido de satisfazer as
necessidades dos clientes, proporcionar mais-valias aos acionistas e contribuir

para o desenvolvimento global e sustentado da sociedade Cabo-verdiana.

Visao

A CVMultimédia pretende ser uma verdadeira operadora convergente, lider de
mercado, que faz parte do dia-a-dia dos seus clientes, procurando proporcionar-
Ihes momentos de felicidade em toda a parte, mantendo uma relagéo para toda
vida.

Valores

Etica

O colaborador € honesto, leal e responsavel. ldentifica-se com a Empresa,
respeitando os seus principios e normas. E aberto e tolerante com os outros e
prestigia continuamente a CVTelecom e a CVMovel através do seu

comportamento profissional e pessoal.

Espirito de Equipa

O colaborador da CVMultimédia € profissionalmente solidario com colegas,
chefias e subordinados. Trabalha em conjunto de forma colaborante, aberta e
construtiva e transmite entusiasmo e energia no seu trabalho, sobrepondo os

interesses comuns aos interesses individuais.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Politica da Qualidade (Integracdo das 3 empresas)

A CVTelecom, CVMovel e CVMultimédia pretendem assegurar a satisfacdo dos
seus clientes, parceiros, acionistas e colaboradores, através da melhoria
continua dos seus produtos e servi¢os, do envolvimento e formag&o permanente
dos seus colaboradores e do desenvolvimento de uma cultura orientada para
obtencéo de resultados.

Para isso € necessario,

Auscultar continuamente os clientes e manter a sua satisfagéo, indo ao encontro
das suas necessidades;

Assegurar o comprometimento da gestdo de topo e do conjunto dos
colaboradores e a comunicacéo interna dos resultados;

Medir e melhorar o desempenho dos processos do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ);

Melhorar e garantir a eficiéncia das empresas na prestacao de servico interno.
Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao da qualidade e cumprir

0S seus requisitos em conformidade com as clausulas da norma ISO 9001:2008.

Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade contém as diretrizes e a referéncia aos meios adotados
para assegurar a qualidade dos seus servigos ao cliente e a operacionalidade e
eficacia dos processos do seu SGQ.

A Comissao Executiva (CE) nomeia como "Representante da Gestdao” um
Administrador Executivo, com a responsabilidade de a ela reportar o
desempenho do SGQ e as suas necessidades de melhoria e assegurar a
focalizacdo no cliente por parte de toda a organizacéao, delegando no Gestor da
Qualidade (GQ) a autoridade para implementar e fazer cumprir o disposto neste

Manual a todos os niveis da organizacao.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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O Administrador Executivo nomeado é também o representante da organizacao

em todos os assuntos relacionados com o SGQ.
Organigrama
O SGQ do GRUPO CVT abrange toda a estrutura da CVTelecom, CVMovel e da

CVMultimédia.

As estruturas “MQ” representam os Monitores da Qualidade.

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

COMISSAO EXECUTIVA

Figura 6 - Estrutura Organizativa da CVTelecom (Fonte: Manual de qualidade do grupo CVT
Edicéo 9 31-10-2014)

Extensé&o do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)

30



uni

DEPARTAMENTO DE CIENCIA E TECNOLOGIA
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Figura 7 - Estrutura Organizativa da CVMultimédia (Fonte: Manual de qualidade do grupo
CVT Edicdo 9 31-10-2014)
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Estrutura processos CVTelecom

Mercado Accionistas | Clientes | Colaboradores

Mercado Accionistas ‘_CI-: , _I o “; Colabordores

Figura 8 - Mapa de Interligacéo dos Processos da CVTelecom (Fonte: Manual de qualidade

do grupo CVT Edigéo 9 31-10-2014)
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Processos CVMM

CVT PS03 - Melhoria do SGQ

~ CVMM PRO1 Gest3o de P&S e
[Gestao de P&S [ Clientes J
| -
Gestao [CVMM PRO3 Processo de Gestdo ]
Comercial Endax
@
R - | L
83 Gestdo CVMM PS01 Processo de o u
_*5; :;1:'; Operacional Retoma de Equipamentos lgE
2 o &S
S =
B TS 3
Manuteng¢ao w
CVMM PS03 CVIMIM PS02
Reclamagdes Facturacdo
Legenda: PR —Processode PS—Processo de
Realizagcdo Suporte

Figura 9 - Mapa de Interligacdo dos Processos da CVMultimédia (Fonte: Manual de
qualidade do grupo CVT Edic&o 9 31-10-2014)

4.2 O Estudo do caso

Extensdo do SGO da CVTelecom a CVMultimédia(CVMM)

Como referido anteriormente a CVMultimédia, SA pertence ao Grupo
CVTelecom em que as duas empresas, CVTelecom e CVMovel, ja se encontram
certificados, pelo que os procedimentos e manuais sao comuns, sendo a unica

diferenca nos processos, que sao os especificos de cada empresa.

Certificacdo? Porqué?
Os objetivos que se pretendem atingir com a implementacédo de um Sistema da
Qualidade, de acordo com a ISO 9001, séo, entre outros:

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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o Otimizacédo dos processos de concepcédo, planeamento, implementacao
do produto e prestacao de servicos da CVMM.

o Maior eficiéncia e eficacia no controlo dos custos e sua diminuicéo,

o Aumento da confianga, interna e externa, nos métodos de trabalho e
prestacao de servicos da CVMM,

o Proporcionar maior reconhecimento e melhoria da imagem da CVMM
perante o mercado nacional e internacional,

o Aumento da satisfacéo dos clientes.

4.2.1 Fases do projeto

O projeto de extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM) foi
conduzido por uma equipa constituida por colaboradores da CVMultimedia
(CVMM) e da CVTelecom.

O SGQ implementado, aplica-se a todas as atividades da CVMultimédia, no
ambito da Comercializagcdo e Prestacdo de Servicos de Internet, Televiséo e
VOIP.

Foi elaborado um Guido para Implementacdo SGQ de acordo com 0s pontos
abaixo:

> Levantar as atividades do processo e preencher a ficha de identificacdo de
atividades, ver anexo 2, com o maior detalhe de modo a que as entradas e as
saidas das varias atividades estejam bem identificadas;

> Desenho do fluxograma ndo muito detalhado para garantir uma leitura facil

do todo o processo;

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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> Com a simplificacdo do fluxograma, fomos verificar se havia necessidade
de elaborar procedimentos para descrever as atividades1;

> Descrever sucintamente as atividades do processo, referindo quais os
impressos (em suporte informatico ou n&o) utilizados e, eventualmente, quais 0s

procedimentos em que estédo descritos2;

> Definir os indicadores para 0 processo:

1. Eficacia/ Eficiéncia

2. Dados necessarios para formar os indicadores
3. Frequéncia da amostragem dos dados

4. Frequéncia da analise dos indicadores

No ambito da extensdo do Sistema de Gestdo da Qualidade a CVMultimédia,
foram constituidas 5 oficinas de trabalho constituido por 4 /5 colaboradores, para
trabalhar na descricio dos Processos, das Atividades, elaboracdo dos
Procedimentos e revisdo do Manual da Qualidade.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Figura 10 -- Oficina de qualidade na CVMultimédia do processo retoma equipamentos

Os trabalhos foram desenvolvidos de acordo com os procedimentos estipulados e
cronograma definido. O SGQ da CVTelecom, representado pelo gestor da
qualidade, preparou um conjunto de informacdes que serviram de suporte para 0s
trabalhos das oficinas.

Para os devidos efeitos foram constituidos os animadores/coordenadores, 0s
colaboradores que estavam melhor posicionados para ser os futuros donos de
cada processo.

As oficinas foram constituidas por residentes, colaboradores com conhecimentos
e experiencia que estiveram permanentes nas oficinas e nao residentes -
colaboradores com conhecimentos e experiencia que foram contactadas sempre
gue necessario para participar nas oficinas.

Algumas definicbes consideradas:

Processo: Nome do processo (Processo é um conjunto de atividades que
transformam entradas em saidas)

Sub-Processo: Processo que € conveniente destacar do processo principal para
melhor o medir e controlar.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Indicador: algo que serve para medir se um processo esta a ser eficaz (a atingir

0 objetivo) ou eficiente (a atingir o objetivo utilizando o minimo de recursos),

podendo a sua evolucdo no tempo evidenciar se a eficacia e/ou a eficiéncia do

processo estao a melhorar.

Metodologia utilizada para representar 0s processos:
Em cada processo constaram os pontos abaixo:

©CoNoO~wNE

Objetivo:

Dono do processo:
Entradas / Origem:
Saidas / Destino:
Departamentos intervenientes:
Defini¢des e siglas:
Recursos utilizados:
Fluxograma:

Descricao de atividades:
Indicadores

Registos de alteracdes
Responsabilidades

Apoés a realizacdo dos trabalhos das oficinas e a elaboracdo dos suportes

documentais foi

CVMultimédia, figura abaixo.

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)
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Cronograma do Projecto Certificagao CVMM
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Figura 11 - Cronograma do projeto de certificacdo da CVMultimédia, plano aprovacéo
CVMultimédia junho 2014

E de salientar que o referido cronograma sofreu algumas alteracbes

impulsionadas com entrada de novas ofertas no mercado, ver anexo plano acao.
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De seguida apresentamos a interligacéo dos processos definidos da CVMultimédia:

CVTPSO03 - Melhoriado SGQ

CVMM PRO1 Gestdo de P&S
GestiodePas

Gestdo CVMM PRO3 Processo de Gestdo
Comercial Vendas

Gestdo CVMM PSO1 Processo de
Operacional Retoma de Equipamentos
e |

Suportee CVMMM PRO2
Manuten;ﬁo Gestdo de Avarias

CVMM PS03 CVMM PsS02
Reclamagdes Facturacgdo

w
g =
[ =
2 2
(W] O
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s o
1
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Legenda: [PR —Processode Realizagé‘oJ [PS —Processode Suporte}

Figura 12 - Mapa de Interligacdo dos Processos da CVMultimédia (Fonte: Manual de
qualidade do grupo CVT Edic&o 9 31-10-2014)

Identificacdo e elaboracdo dos processos necessarios ao desenvolvimento das
atividades do servico ao cliente foram agrupadas em dois tipos:

e Processos de Realizac&o (PR): Processo chave para o desenvolvimento
da atividade da organizacdo e que acrescentam valor diretamente;

e Processos de Suporte (PS): Processo que, ndo acrescentando valor
diretamente, sdo essenciais para garantir a realizacdo dos processos de
realizacao.
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Processos de Realizacdo da CVMultimédia (PR)

. CVMM PRO1 - Processo de Gestao de produtos e clientes
Objetivo

Consiste na recolha e analise sistematica das informacfes disponiveis sobre o
desempenho dos produtos e servicos e as oportunidades do mercado, de modo a
permitir a tomada de decisbes estratégicas sobre a manutencdo e/ou
reformulacéo dos produtos ou a necessidade de concecdo e desenvolvimento de
produtos novos ou alternativos.

Inicio do projectol -
Preparar Acghes para Acompanhar o
R;ﬁ::: Da::?js: Recolha de novas  le——SIM :;Tgﬁi!:%:;n Desenvolvimento do  4—;
ci " Informagdes e Dados Produta mercado
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5 Praparar acgies
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o Dados Melhoria
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Efectuar Estudo Proposta langamento = .
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=5 Tecnica
8 a3 Implementar
= SIh
an
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o

Avaliar TOpOSIE
A

Gestao de Topo

Figura 13 - Fluxograma Processo de gestdo de produtos e clientes (Fonte: Manual de
qualidade do grupo CVT Edicéo 9 31-10-2014)
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= CVMM PR02 — Processo de Gestao de Avarias

Objetivo

Consiste em analisar e resolver as avarias, dentro do prazo e padrbes
estabelecidos pela empresa, de modo a garantir a continuidade da utilizacdo dos
servicos e sempre que possivel a satisfacao do cliente.

Processo de Gestéo de Avarias-Clientes
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Figura 14 - Fluxograma Gestéo de avarias - clientes e clientes ((Fonte: Manual de qualidade
do grupo CVT Edicéo 9 31-10-2014)
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= CVMM PRO03 — Processo de Gestao de Vendas
Objetivo

Consiste em definir e gerir a operacionalizacdo dos canais de venda de produtos
e servicos da CVMultimédia. Ainda estd em fase de desenvolvimento, por isso
nao vou apresentar o fluxograma.

Processos de Suporte (PS)

. CVMM PS02 - Processo de Reclamacdes

Objetivo

Consiste em recolher, analisar, tratar e resolver as reclamacdes dos clientes,
dentro dos prazos e padrbes estabelecidos pela CVMultrimédia, promovendo a
melhoria continua na qualidade de prestacdo de servicos e/ou vendas dos
produtos.

Processo de Reclamagdes

Cliente

Atendedor
a
&
-
[
z

Superdsor Nacional | B.O

Area Thenica

Aprovado

Direcgdo Gerall
CE

Director
Comerciall
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Figura 15 - Fluxograma Gestéo de avaria (Fonte: Manual de qualidade do grupo CVT Edicao
9 31-10-2014)

. CVMM PS10 - Processo de Fracturacao

Objetivo

Consiste no processamento e disponibilizagdo da faturacdo dos servicos do
cliente pos-pago, através de fatura com as especificacfes dos valores a liquidar e
a data limite do pagamento.

Processo de Facturagdo

Integragaal Pré- Disponibilizagao de Geraghia & T

taxagao do tra rials da clientes/ 5| disnanitilizagao . A

pagiodolrieso | I de faturas Geragéo de Faturas Faturas Definitivas
do mé senvigos para analise

e w?-je?ating provisorias para Cobranga

DslI

Recalha de dados,
Despistagem de Eventos & Analise e feedback a
Alocagiio do Trafego melo termo

©

Figura 16 — Fluxograma Processo de Faturacéo (Fonte: Manual de qualidade do grupo CVT
Edic&o 9 31-10-2014)

Andlise quantitativa &

qualitativa da e Valida?
Faturagao Provisoria v—

CVMM/GOC/GCC

Os processos foram socializados com todos os colaboradores da CVMultimédia e
intervenientes a nivel Nacional, e com participacdo dos diretores do grupo
CVTelecom, com intuito de recolher imputs e melhorar 0s processos
apresentados.

Foram realizadas duas auditorias internas, em que foram identificados algumas
nao conformidades e oportunidades de melhoria, que ja foram implementados,
estando agora na fase de avaliacdo de eficacia.

Todas as constatagcbes foram absorvidas pela CVMM, que viu nestas
recomendacgdes, oportunidades para melhorar continuamente o seu sistema de
gestao da qualidade e satisfacéo dos clientes.
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. CVMM PS01 - Processo de Retoma de Equipamentos

Objetivo

O Processo de Retoma de Equipamentos, ver anexo, consiste na recolha,
avaliacdo, limpeza e empacotamento de equipamentos da CVMultimédia,
provenientes de cancelamento de servicos e avarias de equipamentos, com 0
objetivo de permitir a reutilizacdo destes equipamentos em novas instalacoes de
servico de forma eficaz e eficiente

Processo este, desencadeado pelo cliente na sequéncia de um pedido de
cancelamento contratual ou registo de avaria dos equipamentos.

Este processo aplica-se exclusivamente a equipamentos em regime de aluguer.

Processo Retoma
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Figura 17 - Fluxograma do processo retoma equipamentos (Fonte: Manual de qualidade do
grupo CVT Edicéo 9 31-10-2014)
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De entre os processos caracterizados acima, este é aquele na qual tenho uma
intervencao direta, como responsavel pelo processo.

Segue abaixo a analogia com uma das importantes ferramentas do sistema de
gestdo de qualidade, o Ciclo PDCA (Planear, executar, verificar e atuar)
relativamente ao processo de retoma de equipamentos.

P (Plan = Planear) — Foram planeadas todas as fases de desenvolvimento e
desenho do processo:

e Levantamento de atividades

Interacdo das atividades

Desenvolvimento do fluxograma

Descricao de todas as atividades

Definicdo dos indicadores

D (DO = Executar) - Implementacdo do sistema de gestdo da qualidade
envolvendo todos os intervenientes do processo tendo em conta a prestacdo de
servico da CVTelecom.

C (Chek = Verificar) — Monotorizacdo do desenho do processo através de
calculos com indicadores definidos e das auditorias internas realizadas na
CVMultimédia.

A (Act = Atuar) — Decorrente das constatacdes das auditorias de analise e de
desempenho do processo estdo a decorrer agdes corretivas e de melhoria para
melhor ajustar o processo a realidade da empresa.

P (Plan = Planear) - Nesta etapa localiza-se os problemas e estabelece as
metas e desenvolve-se o plano de acgao;
D (DO = Executar) — Conduzir o plano de acéo;

C (Chek = Verificar) - Certificar se foi atingida a meta;
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A (Act = Atuar) - Tomar Acao Corretiva no insucesso, padronizar e formar no
sucesso.

Esta ferramenta ira servir de base e apoio para melhoria continua do processo de
retoma de retoma de equipamento, tendo sempre presente que 0 objetivo
principal do processo é o desempenho com eficacia e eficiéncia.

Manual da Qualidade

O Manual de Qualidade foi revisto e foram integrados, os processos da CVMM, e
atualizacao da informacao referente aos pontos que se seguem:

Historico

Ambito de aplicacéo
Politica de Qualidade
Organigrama da empresa
Interligacdo dos processos

VVYVYYYVY

O SGQ implementado na CV Multimédia aplica-se a todas as atividades da
organizacdo, no ambito da comercializacdo e prestacao de servigcos de Internet,
Televisdo e VOIP e inclui:

> Processos Relevantes
> Conformidade com os Requisitos da Norma ISO 9001:2008
> Estrutura Documentacao:

> No nivel superior encontra-se o0 Manual da Qualidade, documento que
estabelece as diretrizes para a implementacéo e manutencao do SGQ, de acordo
com a politica e os objetivos da qualidade da organizacdo e com os requisitos da
Norma ISO 9001:2008.

> No nivel seguinte encontram-se os documentos onde estdo descritos 0s
processos relevantes e os procedimentos documentados exigidos pela norma de
referéncia, de modo a assegurar a efetiva implementagédo do SGQ.

> No terceiro nivel encontram-se o0s procedimentos internos, manuais
técnicos e instrucdes de trabalho, que descrevem como se realizam as varias
atividades e tarefas necessarias ao funcionamento da organizacao, os planos de
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acdo3, os impressos necessarios ao registo das atividades desenvolvidas e da
conformidade dos produtos e servigcos e 0s respetivos registos 4.

O Processo Melhoria SGQ sera comum as trés empresas, devido a forte
interligacdo processual entre a CVTelecom, CVModvel e CVMultimédia, com
reflexos na eficiéncia e consequentemente na qualidade do produto entregue ao
cliente

Objetivo

Gerir 0 SGQ de modo a obter uma melhoria continua da sua eficacia.
Indicadores
» Eficiéncia
» Eficacia

Todos os colaboradores da CVMultimédia incluindo primeira linha da empresa
participaram, de forma direta ou indiretamente, no processo de implementacéo do
SGQ, ou através das oficinas de qualidade, como donos de processos, como
dinamizadores e monitores da qualidade.

Os processos considerados relevantes param o SGQ serdo monitorizados e
medidos através de indicadores referenciados nas fichas de processo. Os valores
obtidos sdo analisados de acordo com a periocidade, em reunido de controlo com
0S responsaveis pelos processos e, quando ndo se obtiver os resultados

planeados, sdo implementadas acdes de melhoria.

A manutencdo do SGQ é garantido através de auditérias internas, que identificam

as nao conformidades, oportunidades de melhoria e as areas sensiveis.

Para captacdo da percecdo da satisfacdo dos clientes sobre a qualidade dos
servicos prestados, a CVMultimédia devera recorrer ao estudo de mercado de
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satisfacdo de cliente, inquérito de satisfacao, analise e tratamento de sugestdes e

analise e tratamento de reclamacoes.
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5 Conclusodes

No mercado global, competitivo e em permanente mudanca as empresas estao
em adaptacdo permanente as novas procuras e necessidades dos clientes, que
estdo cada vez mais exigentes., E preciso assumir um papel pré-ativo em relacéo
as mudancas e inovar continuamente.

Neste ambito podemos afirmar que a competitividade e sobrevivéncia das
empresas assentam na procura continua da melhoria da qualidade e
produtividade da organizagéo.

Pudemos verificar que apesar da norma ISO 9000 ter sido introduzida no
mercado pela primeira vez em 1987, as empresas continuam bastante
interessadas em tornar o seu SGQ certificado, aumentando anualmente o nimero
de empresas certificadas. Vimos que algumas empresas em Cabo Verde,
incluindo a CVTecom, obtiveram a certificacdo depois do ano 2000, e que ja
passaram pela auditoria de renovacao do certificado pelo menos uma vez, ou
seja, continuam certificadas até hoje, o que significa que apesar das dificuldades
e custos de manutencdo anuais da certificacdo as empresas encontram
beneficios na implementacdo e manutencdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade certificado pela 1ISO 9000.

A implementacdo do SGQ na CVMM foi uma aposta estratégica da gestao para
dar resposta as exigéncias do mercado e preparar-se para a concorréncia, que €
cada vez mais agressiva.

Conclui-se que a implementagdo de um Sistema de Gestdo da qualidade na
CVMM estd a exigir algumas mudancas e adaptacbes que carecem de uma
atuacdo especifica, em determinadas areas (Técnica, HD) para que sejam
cumpridas as atividades descritas nos processos e para a consolidacdo do
Sistema.

O processo de mudanca néo tém sido facil, pois existe sempre os resistentes, ira
levar algum tempo e é preciso uma mudanga de cultura e de atitude, tanto dos
colaboradores como da organizagdo como um todo.

A gestao de topo da CVMM esteve sempre envolvido neste projeto, participando
nas sessodes de socializacdo dos processos e nas oficinas de trabalho, dando a
sua contribuigdo o que foi valioso para se atingir os objetivos propostos.

Todos os colaboradores intervenientes neste processo de implementacdo do
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sistema de gestdo da qualidade na CVMM, estdo satisfeitos com os resultados
alcancados e confiantes na extensao da certificagdo ainda durante este ano,
como esta previsto no plano 2014.

6 RecomendacOes

Numa oéptica dindmica de funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ), transversal a todas as direc6es operacionais e de suporte ao negocio da
CVTelecom, CVMovel e CVMultimédia, € necessario continuar a apostar na
geracdo de valor acrescentado de forma a contribuir para o desenvolvimento
sustentado da (s) empresa (S) tais como:

1. Adocdo das melhores praticas e procedimentos a nivel Nacional por
forma a garantir a melhoria da eficiéncia.

2. Desenvolver e capacitar os Recursos Humanos da Empresa no sentido
de rentabilizar os investimentos feitos na modernizacdo das infra-
estruturas e sistemas, de forma a enfrentar com sucesso os desafios
do mercado.

3. Promover a melhoria da comunicacao interna (Estimular a utilizacdo da
INTRANET)

Plano de Acdao:

> Implementacao dos processos considerados importantes nesta 12 fase,

> Implementacdo das agbes de melhoria identificadas nas auditorias
realizadas recentemente:

o Ajustar as atividades

o Melhorar as caracterizacdes dos processos

o Melhorar os procedimentos e instru¢des de trabalho que ajuda a melhorar
a nossa relacdo com empresa méae, CVTelecom

o Maior aproximacédo dos prestadores de servigos

o Maior acompanhamento e consequentemente melhor resultado.
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A informacgdo obtida, ou seja recolhida através dos indicadores dos processos
serd tratada regularmente nos relatorios trimestral e anual, realizados pelos
responsaveis dos processos e gestor da qualidade.

Beneficios:

Em relacdo aos beneficios da implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, nessa altura ja é possivel destacar os seguintes:

o Melhoria da qualidade dos servi¢os prestados.
o Uniformizagéo de trabalhos e procedimentos;
o Cumprimento de procedimentos

o Controlo dos processos;

o Racionalizacdo do uso do tempo;

o Aumento da produtividade;

O desenvolvimento do trabalho final de pés graduacdo em gestdo de qualidade,
surgiu numa fase em que foi aprovado a implementacdo do SGQ na
CVMultimédia, empresa onde trabalho desde 1997, pelo que foi muito oportuno e
tive todo o apoio necessario.

Para finalizar € de frisar que foi uma experiencia ganha, que coincidiu com
conclusdo do final trabalho e ira contribuir significativamente para o meu
desenvolvimento pessoal e profissional.
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Anexos
Al - PLANO DE ACCAO DO PROJETO

DATA
ITEM | FASES DESCRICAO RESPONSAVEL REALIZACAO OBS STATUS
Reinicio das atividades de implementacio Realizacdo de reunides para definicdo do | Donos de  Processos, Retoma dos
do SGQ CVMM P § plano de Ac@o e continuidade dos |Diretores da CVMM e |Jun-14 trabalhos iniciados
1 trabalhos GQS - SGQ da CVT anteriormente 100%
Selegdo de processos chaves para esta 12 Esta tarefa ja tinha
Definicao e caracterizagdo de processos faseg P P Comissao do Projeto Jul-14 sido iniciada
) anteriormente 100%
- . Para cada processo foram realizadas -
3 Oficinas de qualidade por processos oficinas de Qualidade Membros de oficinas Jul-14 100%
Realizacdo de vérias oficinas para analisar -
4 Desenho de processos e desenhar os processos definidos Membros de oficinas Jul-14 100%
Dar  conhecimento a  todos 0s
Formagcéo e sensibilizagdo SGQ a CVMM colaboradores incluindo Diretores da | Donos de processos Set-14
5 CVMM e recolher imputs 100%
= S Dar conhecimento aos colaboradores do
Formagao e sensibilizagdo SGQ da CVMM Grupo CVT da Praia incluindo Diretores | Donos de processos 41883
na Praia .
dos processos da CVMM e recolher imputs 100%
Auditoria Prévia Avaliar o grau de implementacéo Consultor Externo Set-14 100%
= S Dar conhecimento aos outros
Formagao e sensibilizagdo SGQ da CYMM colaboradores do grupo CVT incluindo | Donos de Processos Out-14
nas outras ilhas Diretores e recolher imputs nas outras ilhas
8 P 100%
. . . = Auditores Internos Grupo
9 Auditoria Interna Avaliar o grau de implementagéo VT Nov-14 100%
o < Avaliar conformidade do SGQ face aos
10 Auditéria de Concessao requisitos da Norma GQS - SGQ CVT Dez-14 Em curso 0%
11 Certificagéo 1SO 9001 CVMM Atribuicéo do Certificado Dez-14 Em curso 0%

Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)

36



Extensdo do SGQ da CVTelecom a CVMultimédia (CVMM)

37



A2 - Fases do Processo de Certificacao
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® 2 0 T o o

A3 — Oficinas — Guido para Implementacdo SGQ

Levantar as atividades do processo e preencher a ficha de identificacédo de
atividades com o maior detalhe de modo a que as entradas e as saidas das

varias atividades estejam bem identificadas;

O fluxograma nao deve ser muito detalhado para garantir uma leitura facil

do todo o processo

Com a simplificacdo do fluxograma, verificar se é necessario elaborar um

procedimento para descrever as atividades®;

Descrever sucintamente as atividades do processo, referindo quais os
impressos (em suporte informatico ou néo) utilizados e, eventualmente, quais 0s

procedimentos em que estdo descritos®;

Definir os indicadores para 0 processo:
Eficacia (obrigatorio)
Eficiéncia (facultativo)
Dados necessérios para formar os indicadores (obrigatorio)
Frequéncia da amostragem dos dados (obrigatorio)
Frequéncia da analise dos indicadores (obrigatorio)

5 Se tiverem dificuldades em ter todas as atividades sem complicar o fluxograma, criar procedimento

® Nos fluxogramas, quando ha momentos de decisdo, procurar fazer as perguntas pela positiva. Em vez de
“anular venda? (S/N)”, usar “aguarda disponibilidade do produto? (S/N)”
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Processo: Nome

d

IDENTIFICACAO DE ACTIVIDADES (Definigdes)

Edigao:
Sub-Processo: Processo que é iente destacar do Objectivo: A razdo da existéncia do processo
processo principal para m ontrolar Data:
ori Entrad Actividad Said Desti Docs.
rigem ntradas vidades Resp. aidas stino | polacionados
Entidade (cliente, |Informac3o (pode | Listagem da actividade ou conjunto de Executante |Informac3o (pode | Entidade Impressos (em
fornecedor), chegarem vérios actividades a desenvolver originadas de cada sairem vérios (cliente, papel ou
Sector (producdo, | suportes: papel, e- | entrada(s) que produz{em)uma(s)saida(s). | actividade |suportes:papel e- | forecedor), |suporte
compras), Funcéo | mail, fax, sistema listada. mail, fax, sistema | Sector informatico),
(gestordezona, |informético), servico| Alistagem pode eventualmente incluir uma informético), (produgdo, manuais,
vigilante, ou produto que breve descricdo das actividades ou tarefas | Nocasode | servico ou produto. | compras), procedimentos,
comercial) que desencadeiauma | necessérias. maisdoque Funcao que suportam
origina a entrada. | actividade ou um Nocasodemais | (gestorde as actividades,
conjunto de responsavel | doque uma saida, | zona, entradas ou
actividades. € necessdrnio | & necessario vigilante, saidas

relaciond-lo | indicarclaramente | comercial)a | descritas.

directamenie | qual o destino de | quemé

coma(s cada uma. entregue a

respectiva(s) saida.

actividade(s)

ou tarefa(s).
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