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SISTEMAS DE INFORMAGCAO COMO SUPORTE AO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE

Sérgio Gomes'

Resumo

A Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Felgueiras (ESTGF) do Instituto
Politécnico do Porto (IPP) foi uma das primeiras Unidades de Ensino Superior do pais a possuir
um Sistema de Gestdo da Qualidade certificado de acordo com o referencial normativo NP EN
ISO 9001:2000 e a primeira pelo referencial normativo NP EN ISO 9001:2008.

Sendo uma Instituicdo que sempre se demonstrou aberta ao aperfeigoamento, surgiu a
necessidade de implementar um Sistema de Informagéo (Sl) como suporte ao Sistema de Gestao
de Qualidade (SGQ).

Este S| permitira uma optimizacdo dos processos e dos tempos gastos, obtendo-se
assim um aperfeicoamento da gestdo dos conteudos, uma centralizagdo da informagdo e a
construgdo de Workflows. Permitira ainda uma monitorizagao clara dos processos através do uso
de alertas automaticos e notificagdes electronicas e, em ultima analise, a desmaterializagdo dos

mesmos.

Palavras-chave: Sistema de Informacgdo, Sistema Gestdo Qualidade, optimizacao,

monitorizagao.
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INFORMATION SYSTEMS AS A SUPPORT TO A QUALITY MANGEMENT SYTEM

Sérgio Gomes?®

Abstract

The Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Felgueiras (ESTGF) from Instituto
Politécnico do Porto (IPP) was one of the first Universities in the country to have a certified Quality
Management System according to the reference standard NP EN ISO 9001: 2000 and the first in
the reference standard NP EN 1SO 9001:2008.

An institution open to improvement, the need to implement an Information System (IS)

appeared naturally as a support to the Quality Management System (QMS).

The IS will allow the optimization of processes and time spent, thus obtaining an
improvement of content management, centralization of information and building workflows. It will
also enable clear monitoring processes through the use of electronic automatic alerts and

notifications and, ultimately, the dematerialization of the same.

Key-words: Information System, Quality Management System, optimization, monitoring.
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Capitulo 1 Introducao

1.1. Contextualizagao da area em estudo

Em situagbes ideais cada Organizagdo tem tragados para si objectivos, missdes
estratégicas, o planeamento das mesmas e finalmente desafios para o futuro. Todos estes pontos
sdo de fulcral interesse para o desenvolvimento das Organizagbes, apesar de a prépria
organizacao em si mesma e os colaboradores serem denominadores comuns neste crescimento.
Neste contexto € inexoravel que a gestdo seja discrepante de Instituicdo para Instituigdo, o que
leva de forma clara a que apesar de duas entidades desenvolverem o mesmo produto, o que

resulta do seu trabalho é invariavelmente diferente.

Assim sendo entende-se por Planeamento de Sistemas de Informagédo (PSI) a
actividade da organizagdo onde se define o futuro que se ambiciona para o seu Sistema de
Informacgao (Sl), para o modo como este devera ser suportado pelas Tecnologias de Informagao

(TI) e para a forma de concretizar esse suporte. (Amaral & Varajao, 2000)

Todo o Planeamento de S| é uma questao estratégica para cada organizagao; contudo,
esta questdo € uma das actividades menos aclamadas e, portanto, poucas vezes postas em

pratica nas organizagdes. (Amaral, 1994)

Em todas as Organizagbes deveréo ser analisados os pontos fortes da mesma e estes
enquanto recursos valiosos servem de mais-valia para a realizagdo de uma discriminagao positiva
em relagdo a outras organizagbes e se possa caminhar rumo ao sucesso. A forma de a
organizagao ser mais eficaz e eficiente, tendo sempre como objectivo final a satisfagdo total do

cliente sdo exemplos importantes, ainda que muitos outros pudessem aqui ser elencados.

Por vezes, devido a varios outros factores, quer enddégenos ou exdgenos, uma
organizagcdo encontra-se limitada a responder totalmente a todos os requisitos e objectivos
previamente definidos por si, ou seja, por outras palavras, sdo estes os pontos designados como

pontos fracos.

Com o desenvolvimento e crescimento de uma organizagdo, o objectivo maior sera
diminuir os pontos fracos e aumentar a qualidade do servigo, aumentando a diferenciagédo entre

as restantes organizagdes com as quais concorre.

Devido ao crescimento exponencial da tecnologia dos sistemas de informagéo, é
complicado a escolha acertada para uma organizacdo; no entanto, a probabilidade maior de
sucesso na e da organizagao, € ter um sistema de informagao, sistema documental, sistema de

conteudos, que responda a todos os requisitos estipulados na visdo, estratégia e missdo da
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mesma. Tornando a seguranga da informagdo um ponto forte para a organizagédo, garante-se

assim um bom funcionamento e gestdo no desenvolvimento do produto final.

O futuro que pretendemos para o Sistema de Informagdo da nossa Organizagdo, a
forma como este podera e devera suportar as tecnologias de informagédo e o modo como
concretizar este suporte, sdo questdes importantes que surgem na organizagao quando se tem
pela frente o planeamento de sistemas de informagdo. Apesar de ser considerada como
actividade vital para o sucesso da estrutura, o Planeamento de Sistemas de Informacéo é,
curiosamente, uma das suas actividades mais desprezadas e menos bem-sucedidas. Numa
actividade complexa como é o Planeamento de Sistemas de Informagéo, o seu estudo e a sua
pratica ndo devem ser desassociados, sob pena de sermos simplista na identificagao e resolugéo

de questdes chave da sua execugao. (Amaral & Varajao, 2000).

1.2. Motivagao, objectivos e contribui¢cées fundamentais

O envolvimento neste projecto advém de no momento actual estar ligado ao Gabinete
de Sistemas de Gestdo de Qualidade da ESTGF, onde tem desenvolvido a sua actividade
profissional, da qual se destaca a criagdo de um S| como apoio ao Sistema de Gestdo de
Qualidade (SGQ). Nestas mesmas fungdes tenho também como atributos estudar a concepgéo
dos SI, desenvolvimento e gestdo de ferramentas e contelidos, assim como a avaliagdo da sua
utilizagao pelos colaboradores e o seu impacto nos mesmos e nas suas actividades diarias. Estes
podem ter ou nao responsabilidades mas trabalham directamente com o Sl na Organizagéo e na

Comunidade Escolar.

Como qualquer Organizagdo que queira ambicionar ter futuro neste mundo cada vez
mais competitivo devera ter como objectivo primordial e essencial a melhoria continua da

Qualidade, sendo disto um exemplo a melhoria dos servigos utilizando um sistema de informacao.

Peritos em tecnologias tém consciéncia que desenvolvimentos de sistemas de
informagédo permitem incremento nos niveis de produtividade e nos niveis de qualidade da

organizagao, traduzindo-se num impacto elevado na organizagdo. (Ayers, 1993)

A Escola iniciou um processo de certificacdo em 2006 com a norma International
Organization for Standardization (ISO) 9001:2000, norma internacional da qualidade da série 1ISO
9000, no entanto perante a renovagio da presente certificagdo, passa a ter como referencial a
norma ISO 9001:2008, em 2009. Tornando-se o primeiro estabelecimento de ensino superior do
pais a obter a certificagdo pela norma ISO 9001:2008.
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Com o Sistema de Gestdo da Qualidade, houve a necessidade de oferecer aos
utilizadores uma plataforma onde teriam acesso aos modelos e processos do sistema; todavia, a

manutengao e funcionamento do sistema s&o continuos e exaustivos.

Para além da execugao da auditoria de renovacgao, foi questionada a importancia de
implementar um sistema de informagao no &mbito do sistema de gestdo da qualidade, algo que

mereceu especial reflexo e atengao.

Esta certificagdo permitiu verificar que nos ultimos anos o impacto das Tecnologias de
Informagdo e Comunicagao tem sido enorme para toda a comunidade, com tendéncia para se
acentuar, particularmente, com o aproveitamento das utilidades de um sistema de informagao.
Desta forma novos paradigmas de gestdo para a Escola, bem como novos desafios e inovagdes

tém surgido com a utilizagdo das Tecnologias da Informagao.

Constantemente somos confrontados com alguns problemas, como por exemplo
restricbes impostas pelo actual sistema. A determinagédo que a adopgao de um novo sistema seria
necessaria tornou-se uma premissa cada vez mais solida e consistente, sendo que a introdugao
deste novo Sistema sera no sentido de eliminar e/ou optimizar questdes de erro na constante

manutengao e utilizagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

A questao sera que a comunidade da ESTGF necessita de um novo S| como suporte ao
SGQ, a resposta € necessariamente afirmativa. A comunidade ESTGF necessita que o sistema
de gestado da qualidade seja mais informatizado. Este deve incidir na melhoria ndo somente da
acessibilidade da gestdo de documentagéo, mas no workflow da informacao, ou seja, apresentar
uma solugao que agregue a gestao de repositério de informacao e que permita a sistematizagéo

de forma consistente de todos os processos, fluxos de trabalho e informagao da ESTGF.

Necessitamos com este trabalho de aculturar a comunidade da ESTGF para o novo
sistema, devido a novas regras de utilizagdo e principalmente de seguranga. S6 assim poderemos

garantir mais credibilidade e fiabilidade ao mesmo.

Nesse sentido propomo-nos nesta investigagdo estudar, avaliar e implementar um
sistema de gestao de informagao do sistema de gestao da qualidade e a utilizagdo do mesmo na

instituicao, efectuando assim um estudo de caso.
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1.3.Metodologia adoptada para a investigagao e aplicagao do projecto

A completar quatro anos de certificagdo, Norma Portuguesa (NP) Norma Europeia (EN)
ISO 9001, surge a necessidade de implementar um sistema de informagdo como suporte ao
sistema de gestdo da qualidade. Como tal, o grande desafio para o nosso projecto é tornar

realidade o desenvolvimento do mesmo.

Norteados pelos parametro ja referidos no capitulo e no paragrafo anterior, este trabalho
foi desenvolvido através de uma pesquisa de softwares em uso corrente na actualidade e que de
uma certa forma respondam aos objectivos de uma empresa/organizagdo que quer implementar
um sistema de informagao como suporte ao sistema de gestdo da qualidade, tendo como

principal objectivo a informatizagdo de informagao/conteidos e documentagao.

1.4.Organizacao da dissertacao

O presente documento esta organizado da seguinte forma:

e Capitulo 2 — Sistemas de Gestdo da Qualidade - Contém uma descricdo
detalhada dos sistemas abordados no nosso trabalho. Trata-se de sistemas de
gestao de conteudos, sistemas de informagao e sistemas de gestao da qualidade:

e No capitulo 3 — Estado da Arte — Este capitulo apresenta o estado da arte, ou
seja, apresentamos os sistemas de informacao que de uma forma ou de outra
podem responder aos objectivos de uma empresa/organizagdo que queira
implementar um sistema de informagdo como suporte ao sistema de gestédo da
qualidade;

e Capitulo 4 — Sistema de informagdo como suporte ao sistema de gestao da
qualidade da ESTGF - Contém uma descricdo detalhada do nosso projecto,
objectivos e vantagens para a ESTGF. Contém também exemplos de aplicagéao
do nosso caso pratico.

e No capitulo 5 — Resultados — Expomos ilustragdes do funcionamento do Sl e
explicagbes das mesmas, para perceber e analisar com mais facilidade o sistema

de informagéo criado;
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e No capitulo 6 — Conclusdo — Ultimo capitulo onde é apresentada uma sintese do
trabalho realizado, algumas contribui¢des importantes, bem como, as conclusdes

obtidas, reflexdes impulsionadas e trabalho futuro.
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Capitulo 2 Sistema de Gestdo da Qualidade

2.1.Introducao

No presente capitulo pretendemos apresentar as bases tedricas, com o objectivo de

esclarecer algumas questdes para o desenvolvimento do trabalho realizado.

Dividimos o capitulo em trés topicos fundamentais para a compreensao e conhecimento

do nosso projecto e que sao:

e Sistemas de Gestao da Qualidade — Iniciamos com um enquadramento geral da
norma ISO 9001, depois apresentamos os resultados divulgados pela revista
internacional da responsabilidade da ISO, de seguida apresentamos os objectivos
e descricdo da norma ISO 9001:2000 e as alteragbes no seguimento da norma
ISO 9001:2008;

e Sistema de Informacgao — Definimos e esclarecemos os objectivos de um sistema
de informagéo para uma organizagao/instituigao;

e Sistemas de Gestao de Conteudos — Comegamos por definir o que € um Content
Management System (CMS). Depois, clarificar o que é pretendido, as
funcionalidades e as caracteristicas de um CMS.

2.2.Gestido da Qualidade®

International

ISO Organizationfor  |SO 9001

Standardization

Fonte: URL: http://www.iso.org/

2.2.1.Enquadramento geral

As questdes associadas a qualidade sdo cada vez mais pertinentes na globalizagdo das

organizagoes. Planear, fazer, verificar e actuar pretende-se sempre que se faga com qualidade.

® Uniform Resource Locator (URL): http://www.iso.org/
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Em todas as areas de actividade se tem vindo a consolidar a necessidade de produzir
com Qualidade e demonstra-lo é, cada vez mais, uma aposta na diferenciagdo positiva entre

organizagoes.

Para as empresas modernas e competitivas a qualidade ja faz parte da sua filosofia de
desempenho, sendo cada vez mais esta uma necessidade basilar no acesso a mercados mais
exigentes. Isto traduz-se efectivamente num aumento da filosofia de produzir com Qualidade,
como podemos comprovar dos dados disponibilizados pela International Organization for

Standardization.

A comunidade europeia desenvolveu uma série de normas que servem de guia para a

implementacao de um sistema de gestao da qualidade e sua possivel certificagao.

Quando surge a necessidade, o interesse e a curiosidade de implementar um Sistema
de Gestado da Qualidade tendo como referencial a norma ISO 9001, a resposta a questédo de que

se trata a implementagédo de um sistema da qualidade — ISO 9001 & deveras pertinente.

A gestdo de topo tem a responsabilidade de decidir da adopg¢do de um Sistema de

Gestéo da Qualidade e esta trata-se de uma decisao estratégica e voluntaria da organizagéo.

Os objectivos da empresa, a dimenséo, a estrutura organizacional, o tipo de produto que
oferece, os processos que utiliza, as necessidades variaveis, o seu ambiente organizacional, as
mudangas e os riscos associados a esse ambiente sdo factores que influenciam a concepgao, o

planeamento e a implementagéo do Sistema de Gestao da Qualidade.

A exigéncia de requisitos complementares em relacdo ao produto da empresa quando
se faz a certificagdo pela norma ISO 9001, ndo tem como objectivo uniformizar a nivel

Internacional os Sistemas de Gestao de Qualidade.

Sublinhe-se que a ISO 9001 n&o inclui sistemas de gestdo ambiental, saude, higiene e
seguranga no trabalho, responsabilidade social ou outros sistemas de gestao; no entanto, a ISO
9001 ndo é de todo incompativel com a certificagdo ambiental, como mais adiante iremos

verificar.

Uma questdo crucial em qualquer sistema de gestdo da qualidade é a eficacia

relativamente a satisfagao do cliente.

Qualquer empresal/instituicdo pode implementar um sistema de gestdo da qualidade
para melhoria interna e estar, ou nao, interessada no reconhecimento externo. Ou seja, por outras

palavras, nao requer a certificagdo do sistema, conquanto, nos diga a Associagdo Empresarial de
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Portugal que regra geral quem implementa um SGQ estad interessado e empenhado na sua

certificaggo. *

A certificagdo consiste no reconhecimento por uma entidade externa e independente de

que a empresa satisfaz o cliente e as exigéncias legais e regulamentares, de uma forma eficaz.

Os objectivos que se pretendem atingir com a implementagdo de um Sistema da

Qualidade, de acordo com a ISO 9001, sdo:

e Reorganizagdo da empresa;

e Maior controlo dos custos de ndo qualidade e sua diminuigao;

¢ Integracéo na lista de empresas lideres do mercado mundial;

e Reconhecimento quase mundial;

e Penetragdo em novos mercados, ou manutencao dos existentes;

¢ Aumento da confianga, interna e externa, nos métodos de trabalho;
¢ Aumento da motivagao dos colaboradores;

¢ Aumento da satisfagdo dos clientes;

e Prestigio;

A ISO 9001 fomenta a adopgao de uma abordagem por processos (Figura 1) quando se
desenvolve, implementa e melhora a eficacia de um sistema de gestdo da qualidade, para em
Ultima analise aumentar a satisfagcdo do cliente, bem como a melhoria e aperfeicoamento

continuos.

4 URL: http://www.aeportugal.pt/
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Figura 1 - Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processos

Melhoria continua do sistema de
gestio da qualidade

== — = = Re.fpamabf{idade
da gestdo
Clientes Q Q Clientes
ik Medigdo, o
recursos andlise & Lo b o - ——— ! Satisfagio |
melhoria J|
" - Entrada Realizagio
do produto
Chave:
— Actividades que acrescentam valor
--------- - Fhmo de informacio

Fonte: (Instituto Portugués da Qualidade ISO 9001, 2008)

Todos os processos seguem a metodologia conhecida como “Plan-Do-Check-Act”

(PDCA). Pode ser abordada da seguinte forma:

e Plan - Planear — Estabelecer objectivos e metodologias para atingir com vista a
satisfagao do cliente;

e Do - Fazer — Implementar as metodologias para alcangar os objectivos definidos
anteriormente;

e Check - Verificar — Monitorizar e medir os processos / produtos e expor os
resultados;

e Act - Actuar — Executar acgdes que permitem a melhoria do processo / produto.

Importa referir que a implementagao de um Sistema de Gestdo da Qualidade passa

pelas seguintes fases:

e Documentar o que se vai fazer;
e Fazer o que esta documentado;

e Registar o que se fez.
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2.2.2.1S0 9001:2000/2008

The ISO Survey 2008

A The ISO Survey — 2008, anuncia que até ao final de Dezembro de 2008, pelo menos
982 832 empresas/organizagdes implementaram a ISO 9001:2000 abrangendo 176 paises. (ISO,
2009)

O total de 2008 representa um aumento de 31 346 (+ 3%) em relagdo a 2007, quando o
total foi de 951 486 em 175 pal’ses.5

Podemos observar na seguinte tabela (Tabela 1) e posteriormente em grafico (Figura 2)
que a complementa, a evolugdo do numero de empresas/organismos que implementaram a

certificagao a nivel mundial.

Tabela 1- Resultados principais - ISO 9001:200 e 2008 de Dez. 2004 a Dez. 2008

660 132 | 773867 | 896929 | 951486 | 982 832

162213 | 113735 | 123062 | 54 557 31 346

World growth

154 161 170 175 176

Fonte: (ISO, 2009)

5 URL: http://www.iso.org/
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Figura 2 - Resultados mundiais da certificagao ISO 9001:2000/2008 — de Dez. 2004 a Dez.

2008
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Fonte: (ISO, 2009)

No seguimento da analise aos graficos acima apresentados, podemos concluir que tem
vindo a aumentar a implementacao da certificagao ISO 9001 no mundo empresarial.

A asseveragao que surge aqui ndo é sO a importancia da certificagdo no mundo
empresarial mas também de ter um sistema de gestdo documental, havendo organizagao,

coordenagéo e cooperagao entre todos os colaboradores da empresa, de forma a tornar a gestao
mais eficiente e eficaz.
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Relativamente aos resultados que existem em Portugal no que toca a Certificagdo ISO
9001 a The Survey — 2008 publica os resultados que enunciamos na Tabela 2 e depois

representados em grafico para mais rapida compreensao da sua evolugao (Grafico 1).

Tabela 2- Numero de certificagoes de empresas em Portugal de Dez. de 2004 a Dez. de 2008

Dec. Dec. Dec. Dec. Dec.

2004 2005 2006 2007 2008

Portugal 4 733 5820 5 851 5283 5128
Graficamente:

Grafico 1- Evolugao de certificagoes de empresas em Portugal de Dez. de 2004 a Dez. de

2010
Evolucao das certificagoes em Portugal
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No Grafico 1 - visualizamos que até Dezembro 2005, existiu um crescimento
consideravel, atendendo ao crescimento no nuimero de empresas e a implementacido da
certificagdo da norma ISO 9001:2000 e nomeadamente foi em Dezembro de 2005 que a ESTGF

foi certificada.
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No seguimento dos requisitos estabelecidas perante a certificagdo de uma organizagéo,
serao realizadas auditorias que tem como objectivo determinar o grau de cumprimento dos
requisitos do sistema de gestdo da qualidade. Constatagbes para avaliar a eficacia do sistema e

identificar oportunidades de melhoria.

Sao realizadas auditorias por entidades independentes, no seguimento da certificagéo
da norma e estas entidades acreditadas concedem a certificagdo ou registo de conformidade de
acordo com fundamentos e requisitos, tais como os da ISO 9000 e ISO 9001 (Instituto Portugués
da Qualidade 1ISO 9001, 2008) e (Instituto Portugués da Qualidade, 1ISO 9000, 2005). Apods a
concessao da certificagéo, sera realizada uma auditoria de renovagéo, num periodo de trés anos,

por entidades independentes e acreditadas.

Nota-se que no grafico em analise, existiu uma estabilidade no ndmero de empresas
certificadas, no entanto, préximo do ano 2009, houve um decréscimo acentuado na certificagao
das mesmas. Isto porque, atendendo que existe custos para a organizagao de obter e manter a
certificagao, algumas empresas deixaram “cair” a certificagdo ISO 9001. Também se justifica pelo
decréscimo do numero de empresas em 2008, menos 0.5% face ao ano de 2007. (Instituto
Nacional de Estatistica, 2010)

Em suma: Parte das empresas certificadas em meados 2005-2006 ndo conseguiram
garantir a certificagdo, ou nem sequer realizaram a auditoria de renovacgao da certificagdo ISO
9001.

Norma ISO 9001:2000 e ISO 9001:2008°

A 1SO 9001 &, como ja foi mencionado antes, uma norma que estabelece os requisitos
para a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade e que obriga que uma dada

organizacao satisfaga as suas proprias exigéncias e as dos seus clientes.

Baseia-se numa metodologia plan-do-check-act (planear-fazer-verificar-agir), que ajuda
as organizagdes a criarem, implementarem, monitorizarem e medirem os seus proprios processos
de forma a obterem resultados que se enquadrem no ambito das suas préprias exigéncias e em

simultaneo melhorem continuamente a performance, adoptando as ac¢gdes mais apropriadas.

6 (Instituto Portugués da Qualidade 1ISO 9001, 2008)
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A ISO 9001 é constituida por oito pontos: ambito, referéncia normativa, termos e
definigdes, sistema de gestdo da qualidade, responsabilidade de gestdo, gestdo de recursos,

realizagdo e medigao do produto, analise e melhoria.

Os trés primeiros pontos fornecem informag¢des gerais sobre a norma, enquanto os

cinco ultimos centram-se na sua implementacéo.

Antes de abordarmos cada ponto da norma, surge a necessidade de esclarecer a
diferenca entre a ISO 9001:2000 e a ISO 9001:2008.

A ISO 9001:2008 apenas veio acrescentar algumas notas e clarificar alguns termos
usados na norma. No anexo NA da norma 9001:2008 poderemos encontra um quadro que
sistematiza todas as alteragbes que encontramos entre as normas 1ISO 9001:2000 e a norma ISO
9001:2008.

Posto isto, reportamo-nos a cada ponto da norma de forma a clarificar cada um deles
de forma clara e concisa. (Instituto Portugués da Qualidade ISO 9001, 2008)

Ponto 1 — Objectivo e campo de aplicagao: define requisitos para um sistema de gestao
da qualidade de uma organizacgéo e refere a sua flexibilidade quanto a exclusdo de um destes
requisitos, mais concretamente, a secgao 7. Posto isto teremos sempre que indicar se a secgao 7
€ ou néo aplicavel para que depois ndo se possa invocar esta para determinar a conformidade ou

inconformidade.

Ponto 2 - Referéncia normativa: fornece referéncias normativas - que estdo em
conformidade com as normas relacionadas com a ISO 9000 - para constituir os termos da ISO
9001.

Ponto 3 - Termos e definigdes: define que sao aplicaveis os termos e definicbes dados

na ISO 9000 e define o termo utilizado na norma.

Ponto 4 - Sistema de gestao de qualidade: descreve os requisitos gerais, que englobam
todas as actividades da organizagdo. Define requisitos da documentagdo para o sistema de
gestdo da qualidade, nomeadamente como Manual da qualidade, controlo de documentos e de

registos.

Ponto 5 - Responsabilidade de gestdo: exige o compromisso da gestdo para com o
SGQ; s&o pontos da responsabilidade da gestédo a focalizagdo no cliente, politica da qualidade,

objectivos da qualidade, responsabilidades, autoridade, comunicagao e revisao para a gestao.
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Ponto 6 - Gestédo de recursos: fornece os critérios necessarios para desempenhar uma
dada tarefa de forma competente e num ambiente seguro. Nesta sec¢éo, discutem-se os recursos

humanos, o planeamento de infra-estruturas e o ambiente de trabalho.

Ponto 7 - Realizagdo do produto: define os passos inerentes ao desenvolvimento do
produto. Estes passos incluem tudo desde a fase de concepcéo inicial, até a fase final de entrega.
Por exemplo: planeamento de realizagdo do produto, processos relacionados com o cliente,
concepgao e desenvolvimento, processo de compra do produto, produgdo e prestagdo de

servigos e o controlo das unidades de monitorizagao e de medicao.

Ponto 8 - Medigédo, analise e melhoria: centra-se na medi¢céo, analise e melhoria do
SGQ, fazendo com que as empresas executem auditorias internas periédicas, monitorizando o
grau de satisfagédo dos clientes, controlando a ndo conformidade do produto, analisando os dados
e adoptando acgbes preventivas e correctivas.

O caso pratico, que sera objecto de estudo neste projecto, baseia-se no Sistema de
Gestéo da Qualidade da ESTGF.

2.3.Sistemas de Informacgao

Devido as necessidades diarias das organizagées foram introduzidos os Sistemas de
informacédo (SI). Os Sl estdo envolvidos nas relagbes entre clientes, fornecedores e
colaboradores, bem como na gestdo de recursos, facilitando quase todos os processos de
desenvolvimento de novos produtos. Abrangendo a obtengéo, o processamento, a distribuicdo e a

utilizagédo de informagao dentro da organizagio.

Embora os Sistemas de Informagéo sejam auténomos, tem como principal fungdo dar

suporte a outros sistemas.

As organizagdes influenciam o desenvolvimento dos Sistemas de Informagdo ao nivel
da adopgao, utilizagdo e gestao, devido a diversos factores, nomeadamente factores ambientais,

e institucionais. (Laudon & Laudon, 2000)

Devem estar alinhados com as estratégias e os objectivos da organizacdo para
proporcionarem a informagdo que satisfaz plenamente as necessidades dos colaboradores e

grupos.
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Cabe a cada gestdo da organizagdo responder a varias questdes colocadas a nivel
estratégico, globalizagdo, arquitecturas e infra-estruturas de informagdo, investimento,
responsabilidade e controlo, para o sistema de informagéo responder a visdao, missao e objectivos

da organizacéao.

Beynon-Davis define analise organizacional como sendo um termo utilizado em

diferentes sentidos, dos quais podemos discriminar os seguintes:

e Analisar os sistemas informais das organizagbes, ou seja, aqueles
procedimentos de actividade que ndo sdo formalizados no sentido de serem
escritos;

o Considerar as diferentes formas nas quais uma organizagdo ou parte de uma
organizagao pode trabalhar;

e Analisar os objectivos gerais, missdo, visdo, as necessidades de uma
organizagdo e identificar o posicionamento da organizagdo no seu meio
ambiente;

o Identificar o local mais vantajoso para os Sl e as Tl dentro de uma organizagéo
(Beynon-Davies, 2002:part7).

Os elementos que constituem um Sistema de Informagdo sdo o hardware, software, os

dados, armazenamento dos mesmos, as comunicagdes, a informagéo e os recursos humanos.

Os Sistemas de Informacgao tem como finalidade orientarem todas a decisdes tomadas
pela organizagdo, usando para isso, tecnologias de informac&o, para obtengdo de informacéo.
Devem garantir o fluxo de dados na organizagdo, suportando de forma integrada o
processamento, entrada, registo, produgdo de informacgdo, geracdo de relatérios e a saida de

dados.

Um Sistema de Informagéo € constituido pelo seguinte conjunto de caracteristicas:

objectivos, componentes, estrutura comportamento e com um ciclo de vida.

Os sistemas de Informagao funcionam como suporte as organizagdes, permitindo a sua

sobrevivéncia e prosperidade.

Existem cinco categorias de Sistemas de Informagdo, a saber: sistemas de informagao
executivos (nivel estratégico), sistemas de informagédo de gestédo e sistemas de apoio a decisado
(nivel tactico), sistemas de trabalho em conhecimento (nivel do conhecimento) e sistemas de
processamento de transacgdes (nivel operacional). Podemos ver na figura seguinte (Figura 3) de

forma mais esquematica o atras enunciado:




Capitulo 2 Sistema de Gestdo da Qualidade

Figura 3 - Sistemas de Informagéao nas cinco categorias

Siztemas de Nivel Estrategico

Previzioda  Plano operacional Previsio Previzio de lneroz  Planeamento de
tendencia de para ¥ anos orcamental para recursos humanos
vendas para 5 anos

3 anos

Sistemas de Nivel Tactico

Gestio de vendas  Conbolode  Orgamento anmal Anahze dos Analise de
mventaro capitals mvestidos  realocagdes

Analize de vendas Planeamento da  Analise de oustos Analise do Analise de custos
por regiio produgio prego/lucro contratuais

Sistemas de Nivel do Conhecimento

Estagdes de Estagdes graficas Estagdes
engenhana admimistratrvas
Processador de Arquivo Apendas
texto electronico de electronicas
documentos

Siztemas de Nivel Operacional

Segmmento de  Controlode  Estagdes graficas Facturas a pagar Formagioe
encomendas MAqUINas desenvolvimento
Processamento de  Controlo da (estio da cama Facturas a Registo dos
encomendas  movimentagio receber empregados
de material
Vendas e Produgdo Finangas Contabihdade Recursos
Marketing Humanos

Fonte: Adaptado de (Laudon & Laudon, 2003)

Os sistemas de informagéo executivos séo sistemas ao nivel estratégico e tem como fim
garantir que a gestdo de topo esteja a par de todas as informagbes relacionadas com a

organizacao, para poder apoiar todas as tomadas de decisdo da equipa. Estes sistemas obtém
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informagdes internas e externas as organizagdes, disponibilizando apenas a informacéo
essencial. Sdo os sistemas que usam o software mais avangado e permissdes totais,

possibilitando uma grande flexibilidade na pesquisa e aceso a informagao.

Este tipo de sistemas € indicado para o controlo e acompanhar a organizagao, visto ser

um sistema facil de usar, que resume, filtra e acompanha toda a informagao.

Existem dois sistemas do nivel de gestdo, o sistema de informagcado de gestdo e

sistemas de apoio a decisao.

Os sistemas de informacéo de gestdo controlam decisbes estruturadas e de gestéo na
organizagao e sao constituidos por fungdes de reporte e controlo, baseando-se nos dados e seus

fluxos; este sistema tem uma fase de analise fraca, a informagao é conhecida e estavel.

Os sistemas de apoio a decisdo sao flexiveis dando respostas rapidas aos
colaboradores, tornando-os interactivos com o sistema, o que Ihes permite um melhor controlo de

entradas e saidas.

E um sistema que auxilia nas tomadas de decisdes face a problemas em que as
solugbes ndo podem ser previstas antecipadamente. Este sistema efectua uma andlise e

modelacao da organizacao.

O sistema do nivel de conhecimento é o sistema de trabalho em conhecimento, em que

sdo criados e integrados novos produtos e servigos de conhecimento.

Os sistemas que constituem o nivel operacional sdo os sistemas de processamento de
transacgbes, sdo eles que tratam e armazenam todas as transacgdes necessarias ao negoécio e
que sao feitas diariamente, baseando-se a maior parte deles em Sistemas de Gestdo de Base de
Dados (SGBD). Estes sistemas de informagao efectuam fungdes basicas como processamento
de encomendas, processamento de ordens de compra, contabilidade e salarios relacionando-se

com clientes, fornecedores e funcionarios, isto numa perspectiva geral de organizagoes.

Todos estes sistemas ocorrem nas areas de marketing e vendas, produgao, finangas,

contabilidade e recursos humanos.

Abordando o nosso caso de estudo, queremos que o sistema de informacao responda
as necessidades € melhore a gestao de informagéo da instituigdo, assim como a optimizagéo de
tempo de fluxos de trabalho da informacgdo. Optimizando o tempo de execugdo de tarefas e

reduzindo custos para a organizagao.

20
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2.4.Gestio de Contetidos - CMS’

Fonte: URL: http://www.navegabem.pt/

A Informagédo assume, hoje em dia, uma importancia crescente na vida organizacional.
Esta torna-se fundamental a nivel da organizagdo, na descoberta e introdugdo de novas
tecnologias, exploragado das oportunidades de investimento e ainda na planificagdo de toda a

actividade de uma organizacgao.

A CMS - Content Management System — e a sua insergéo na estratégia empresarial
sdo um factor chave na criacdo de valor acrescentado e das vantagens competitivas para a
organizagdo. Se, por um lado, ajudam a detectar novas oportunidades e criar vantagens
competitivas por outro, ajudam a defendé-la de ameacgas inerentes a actualizagdo e manutengao
de informacao do sistema. Esta gestao de contelidos é executada combinando regras, processos
e fluxos de trabalho permitindo que a gestdo seja um processo sistematico e estruturado
envolvendo varias fases, mais especificamente a criagdo, preparacédo, gestdo, apresentacgéo,

processamento e reutilizagdo de contetdos (Michelinakis, 2004).

A gestdo de conteidos &€ um processo constituido por trés sistemas, conforme
representado na Figura 4, um sistema de recolha de informagao, efectuada através do uso de
ferramentas ou fontes de informagdo que a organizagdo possui, sendo que essa informagéo é
agregada no sistema, segmentada e transformada em componentes de contetdos
acrescentando-lhe metadados. O segundo sistema deste processo consiste na gestdo da
informagdo através de armazenamento dos componentes de conteddos mais relevantes
nomeadamente: detalhes sobre os conteldos, tipo de componentes, ciclo de vida, quem pode

aceder aos conteudos. O ultimo sistema deste processo é designado por sistema de publicagao,

" URL: http://www.alencastre.net; http://www.navegabem.pt/
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neste os componentes sdo retirados do sistema anterior e sdo transformados em publicacdes,
passando o conteudo a estar disponivel. Neste caso a publicagdo de conteludos baseia-se em
templates. (Boiko, 2002)

Figura 4 - Processo de gestao de conteudos
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Fonte: (Boiko, 2002)

Definir um Sistema de Gestao de Conteudos, &, e sempre sera, uma actividade critica e
complexa para uma organizagao, porque pode em ultima analise, colocar o sucesso da mesma

em risco.

Na concepgédo de um sistema de gestao de conteldos sao colocadas varias questoes,
problemas, sempre diferentes, pois novas questées se impdem e é imperativo encontrar solugbes
a medida que somos confrontados com as mesmas de forma a concorrer para o sucesso da
organizagao. Questdes essas, que na perspectiva dos colaboradores que desempenham
importantes fungdes na organizagéo, se afiguram como questbes chave para o sucesso da sua

actividade diaria.

A finalidade que justifica a utilizagdo, e que esta na base alias da sua criagdo, de um
sistema de gestdo de conteudos €& facilitar a distribuicdo, publicagdo e disponibilizacdo dos

mesmos de forma acessivel e intuitiva a todos os utilizadores.
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Em suma:

¢ Um CMS é uma ferramenta que apoia a criagéo, gestéo, distribuicdo, publicagdo
e pesquisa de informagéo;

e Abrange todo o ciclo de vida das paginas dos sites da organizagao, fornecendo
ferramentas simples para a criagdo de conteudos, publicagdo e repositorio de
informacéo;

e Permite a gestdo da estrutura do site, do aspecto e design das paginas
publicadas e da navegagéao fornecida aos utilizadores.

2.4.1.Funcionalidade®

A principal funcionalidade de um sistema de gestdo de conteudos é gerir o ciclo de vida
do conteudo. Este ciclo pode ser apresentado através das seguintes categorias:

e Content Creation;
¢ Content Management;
e Publishing;

e Presentation.

Ou seja, segundo Robertson (Robertson, 2003), o ciclo de vida de um contetudo &
composto de quatro fases: a criagdo do conteudo, a gestdo do conteldo, a publicacdo do

conteudo e apresentagéo do conteudo, conforme ilustra a imagem (Figura 5) que se segue:

8 URL: http://www.guiadohardware.net/
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Figura 5 - Categorias do ciclo de vida do contetdo
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Fonte: URL: (Robertson, 2003) http://www.steptwo.com.au

Tem com principal fung&o gerir o ciclo de vida do conteudo.

Analisando com mais profundidade o modelo sugerido por Robertson e remetendo-nos
para o conceito de informagao pode chegar-se ao modelo mais vasto e complexo, como podemos

ver na figura seguinte (Figura 6). (Robertson, 2003)

Figura 6 - Ciclo de vida do contetudo
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Fonte: URL: (Robertson, 2003)

Composto por seis fases que abrange desde a sua criagdo de conteldo, verificagao,

publicacdo e apresentagéo, a sua eliminagao.

24



Capitulo 2 Sistema de Gestdo da Qualidade

2.4.2.Caracteristicas

Um sistema de gestdo de contelidos apresenta e desempenha varias funcionalidades,

nomeadamente as que a seguir se elencam:

e Permite que os contelidos sejam criados, editados, e actualizados facilmente;
e Possui uma estrutura de recolha e utilizagao de metadados;

e Faz uma gestéo e controlo de conteudos de forma distribuida;
e Separa os conteudos do /ayout e do design;

e Publicam os contetdos em distintos formatos;

¢ Reutiliza conteudos;

e Automatiza a gestédo de conteudos;

e Controla o acesso e a seguranga dos conteudos;

e ntegra com outros sistemas;

e Armazena e controla versoes e revisoes;

e Estrutura conteudos;

e Transmite feedback sobre os conteldos;

¢ Notifica os utilizadores acerca dos conteudos;

¢ Ordena o armazenamento e publica os conteudos

¢ Analisa as sessoes;

e Importa conteudos;

e Pesquisa e navega.
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3.1.Introducao

Actualmente, e no seguimento da gestado estratégica de uma organizagéo, atendendo a
sua visdo e missao, tém ao dispor varios softwares que de certa maneira respondem as
necessidades das mesmas. Cabe a cada uma estudar o planeamento e recursos para a

implementacao e execugao do software escolhido.

Para o nosso caso de estudo, antes de determinar o software, realizamos uma pesquisa
de sistemas de informagédo de suporte ao sistema de gestdo de qualidade. Estes tinham que
responder as funcionalidades da norma, permitindo optimizar o trabalho diario de uma

organizagao.

No presente capitulo, apresentamos varios softwares, com os varios moédulos de
integragdo. Cada um com as suas potencialidades e especificidades. Alguns mais destinados
para certas areas, e outros, mais na perspectiva genérica, ou seja, adaptaveis para qualquer area
de trabalho. No final do presente capitulo, apresentamos duas tabelas comparativa (Tabelas 3 e
4), para de uma forma global contemplarmos as semelhancas e diferenciagdes entre os sistemas

de informacéo.

No entanto, atendendo aos requisitos colocados pela instituigdo, a nossa pesquisa e
escolha de analise de um determinado Sistema de Informagao tem que respeitar uma selecgao

de requisitos designados.

Funcionalidades exigidas pela instituigdo para um sistema de informagao como suporte

ao sistema de gestao da qualidade, s&o:

e Gestéo de conteudos;

e Criacao de Workflows;

e Autenticacao;

¢ Notificagdes electrénicas;
o Alertas automaticos;

¢ Integracdo com o Office Suite

Apesar da pesquisa dos sistemas de informagao terem sido baseadas naqueles que
respeitem as funcionalidades acima indicadas, alguns softwares tém outras funcionalidades,
potencialidades que achamos importante, e podem ser do interesse para a instituigdo. Com isto, e
como ja foi referido anteriormente, neste capitulo apresentamos varios softwares com as suas

potencialidades, como poderemos ver no final na Tabela 4.
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3.2.1S19000°

ISI9000 — Gestido da Qualidade e Ambiente

O software ISI9000 esta orientado para a série 1ISO 9000:2000 e ISO 14000:1999. E

constituido por 12 mdédulos especificos e de configuragéo opcional.

Todas as aplicagdes constituintes possuem gestdo documental e de registos integrada,

bem como orientagédo por processos e emissao de indicadores.

O ISI9000 possui 0 modulo ISInet que permite gerir de forma eficaz e simples toda a
documentagado de uma instituicdo, assegurando a integridade dos documentos finais, confirmando
as recepgdes e implementando uma gestao electronica de documentos de acordo com normas

internacionais.
O software 1S19000 esta dividido por quatro grupos/areas. Sao definidos os grupos:

e Cluster Sistema — responsavel pela sincronizagdo e cruzamento de toda a informacao;

e Cluster Estrutura — neste grupo realga-se a gestdo documental e administragdo e gestao
de processos;

e Cluster Avaliagdo — grupo que contém a gestdo de formacado, avaliagdo de
fornecedores, tratamentos de inquéritos e a monitorizagao e calibragao;

e Cluster Acompanhamento — grupo extremamente importante para a gestao estratégica
pela gestdo da qualidade, isto é, grupo responsavel pela gestdo de auditorias, tratamento
de nao-conformidades, gestdo de acgbes de melhoria e por fim tratamento de

reclamagdes.

Este software foi criado para ambiente Windows multi utilizador, tem distribuicdo
electronica de documentos e dados, gestdo documental e de registos em todos os madulos,

gestado de processos e aplicagéo a sistemas integrados de gestao.

°® URL: http://www.ctcv.pt/isi9000.htm
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Ndo tem uma &area empresarial direccionada, pode ser adaptada a qualquer
organizagao, apenas com o objectivo principal de ter conformidade com normas internacionais de

gestdo da qualidade e ambiente.
Na figura (Figura 7) a seguir podemos ver os grupos do software 1SI9000.

Figura 7 - Grupos do software 1SI19000

Cluster Sistema

Cluster Avaliacao

Cluster.i.companhamu
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3.3.QSolve"

®solve’

Quality System Software

QSolve é um soffware baseado na Web de gestdo de qualidade concebido para

fornecer ferramentas que reduzem os custos e aumentar a eficiéncia de uma organizagao.

QSolve fornece um conjunto de ferramentas para assegurar uma boa manutengéo e

gestéo do sistema da qualidade, para satisfazer as exigéncias da norma internacional ISO 9001.

Possui recursos completos de controlo de documentos, controlo e registo de auditorias
internas, tratamento de n&o-conformidade e adopta o processo de APQP - Advanced Product
Quality Planning - isto é, criar um plano de qualidade de um produto que ira apoiar o

desenvolvimento do produto ou servigo garantindo a satisfagdo do cliente.

QSolve tem uma arquitectura baseada na Web permitindo o acesso instantaneo a

informagao/documentacgao através da Web.

Realcamos que o sistema QSolve possui um sistema de correio electronico padréo,

proporcionando uma comunicagao de notificagdes.

Nao tem nenhuma area empresarial direccionada, pois apenas tem como objectivo
informatizar toda a gestao documental e cumprir normas internacionais de qualidade, ambiente e

outras.

10 YRL: http://www.gsolve.com/
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3.4.Uebe.Q""

i"-'_‘-"‘\“\.
LIEEE 0 information and management sustems

~—

O uebe.Q é um software direccionado para sistemas de gestdo que tem como base
referencial normas internacionais, tais como, 1SO9000 para a Qualidade, 1SO14000 para o
Ambiente, OHSAS 18000/NP4397" para a Saude e Seguranga no Trabalho e ISO22000 para a
Seguranga Alimentar, entre muitas outras, onde podem ser implementadas de forma separada ou

integrada.

Apresenta-se como uma Intranet, isto é, funciona a partir de um browser, permitindo

desta forma uma comunicagao em rede garantindo confidencialidade e seguranga.

O uebe.Q oferece diferentes moédulos (Figura 8), nomeadamente uma plataforma que
permite a gestdo de permissdes e acessos, gestdo de workflow, contactos, artigos, estruturagao
organizacional (incluiu organograma), autoridades e responsabilidades, configuracao da pagina

de entrada, plano de actividades, requisitos da norma e a gestédo do sistema de notificagao.

Este software baseia-se num sistema de gestdo de informagcédo de ferramentas mais
difundidas na implantagdo de sistemas de gestéo: o ciclo PDCA - Plan, Do, Check e Action - ciclo
de analise e melhoria de processos organizacionais e eficacia do trabalho em equipa, ferramenta
essencial para a tomada de decisbes para garantir o alcance das metas necessarias a

sobrevivéncia de uma organizagao.

" URL: http://www.uebeq.com/

' Norma portuguesa para Sistemas de Gestdo da Seguranga e Saude no Trabalho é a NP
4397:2008, que é uma adaptacdo da OHSAS 18001:2007 - OHSAS - Occupational Health Safety
Assessment Series.

31



Capitulo 3

Estado da Arte

Figura 8 - Médulos do software Uebe.Q

Melhoria Continua

Equipamentos

Plataforma UEBE

Integragio Reporting .
ERP Data Hh“.! Workfaw | Abardugem por Propessos

Temos como beneficios:

A criacdao e actualizacdo de processos e documentacdo do sistema sao
totalmente realizadas no software e feitas de forma extremamente intuitiva;

A gestao relativa a distribui¢ado, retengao, recolha e eliminagdo de documentos é
eficaz e intuitiva;

O planeamento de acgdes, actividades e das tarefas inerentes aos
colaboradores do sistema de gestdo origina a emissdo de avisos de modo a
prevenir 0s responsaveis para o seu cumprimento;

As pesquisas de informagéo sdo extremamente eficazes e eficientes;

Existe uma redugéo significativa do volume de papel utilizado;

As revisdes por parte da gestdo de topo ou dos gestores dos processos sao
facilitadas;

O nucleo do sistema de gestao esta centralizado;

A exportagdo de dados para outras aplicagbes é simples assim como a
integracdo com aplicagdes de correio electronico;

O sistema de workflow agiliza de forma substancial a realizagao de actividades;
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e O uebe.Q é uma aplicacédo totalmente integrada que permite a reparticdo das
tarefas do seu Sistema de Gestdo pelos varios colaboradores, sem risco de
perda de integridade do mesmo;

e Todo o acesso ao sistema é feito utilizando apenas um browser.

3.5.MasterControl™®

master”

CONTROL

COMPLIANCE ACCELERATED

MasterControl desenvolveu um sistema integrado de qualidade de software de gestao
que combina as melhores praticas com a flexibilidade para atender as necessidades Unicas de

cada organizagao.

O software de gestdo da qualidade, MasterControl, tem uma configuragao intuitiva, facil
de usar, os médulos que o MasterControl apresenta estao ligadas a automatizagao, a agilizagéao e

a gestao de forma eficaz.
E composto pelos seguintes médulos integrados:

e Controle de Documentos — consiste na gestdo, controlo de documentos que a
organizagao e o referencial base obrigam para atingir a qualidade e conformidade do
sistema de forma mais eficaz e simples;

e Controlo de mudanga — permitir uma adaptacdo facil e segura de alteracdo de
objectivos, acgbes do sistema de gestédo da qualidade;

e Gestao de auditorias — tem como objectivo ajudar a alcangar e manter a conformidade
por meio da automatizagéo, da racionalizagdo e uma eficaz gestdo de processos;

e Gestao da acgao correctiva / preventiva — consiste em acompanhar todas as acg¢des
correctivas e preventivas de uma organizagdo. Permitindo de forma constante o
acompanhamento e avaliagdo dessas acgoes;

e Gestdao de reclamagées — modulo de gestdo de melhoria constante. Permitindo um

acompanhamento de reclamagdes dos clientes de forma mais eficaz e eficiente;

'8 URL: http://www.mastercontrol.com/
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e Gestao de formagao — consiste na automatizagédo de atribuigdo e acompanhamento das
tarefas de formacgéo. Qualquer alteragdo a um documento ou processo que implique uma
nova formagao invocara todos os colaboradores automaticamente de tarefas de formagao
apos a aprovagao da mudanga;

e Gestdao de nao-conformidades — mdédulo desenvolvido de automatizagdo, gestdo e
optimizagéo do processo de identificagdo, avaliagéo e revisao de ndo-conformidades;

e Gestao de processos de distribuicio baseados em formularios — consiste na gestéao
de distribuicdo automatico de formularios/modelos do sistema de gestdo da qualidade,
assim como a gestao de notificagdo e de aprovagao, traduzindo uma redugéo de tempo
na manutengdo, actualizagdo do sistema da qualidade. Os formularios criados no
Microsoft Word, Excel ou PowerPoint podem ser convertidos para PDF;

e Gestao de tarefas ligadas com o correio electrénico - facilita a gestdo de pedidos,
criagdo e aprovagao, por notificagdes no correio electrénico. Proporcionando um maior

controlo na criagdo e acompanhamento da documentagao do sistema da qualidade.

MasterControl foi criado para facilitar a conformidade com os regulamentos da FDA -
Food and Drug Administration™, e normas 1SO (por exemplo, ISO 9000, ISO 13485, ISO 14000,
ISO/TS16949").

3.6.QSi System'®

A IBS Ameérica, Inc., apresenta o soffware QSi System, como suporte ao Sistema de
Gestéo da Qualidade que ira permitir a uma organizagao recolher os beneficios da certificagdo da
ISO, tais como aumentar a satisfagdo dos clientes e obter menores custos. Garante ainda que

' Food and Drug Administration € um orgdo governamental dos Estados Unidos da América que
realiza o controlo dos alimentos, suplementos alimentares, medicamentos, cosméticos, equipamentos
médicos e materiais bioldgicos.

1% 1SO TS 16949:2002 - Quality Management Systems Particular Requirements for the application
of ISO 9001:2000 for Automative Production and Relevant Service part Organizations.

'® URL: http://www.ibs-us.com/
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funciona perfeitamente, de forma integrada, com todos os elementos da norma ISO 9001:2000 e,

se for usado na sua totalidade, prevé-se um sistema de qualidade sem papel.

Com as seguintes caracteristicas, o QSi System, garante um sistema de gestdo da
qualidade sem papel e de uso livre, onde garante todos os aspectos de conformidade com a
norma ISO 9001:

e Controle de Documentos

e Gestdo de Formagéao

¢ AvaliacoOes internas e de Fornecedores
e Tratamento de ndo-conformidades

e Calibragdo e Manutengao Preventiva (se aplicavel)
e Gestdao da Mudanca

e Gestéo de Cliente

e Gestéo de Fornecedores

o Gestao de Reclamacobes

e Auditorias e Ensaios

e Gestéo de tarefas

e Gestao de Processos de Design

O QSi System oferece uma plataforma Web, onde todos os colaboradores tém acesso a
gestdo documental do sistema de gestdo. A nivel de worflow o funcionamento de aprovagéo e

divulgacao é de forma online.

Nao tem direccionado nenhum tipo de cliente ou produto, apenas garante a qualquer
organizagao certificada pela 1ISO 9001 a conformidade com a norma, garantindo um sistema de

gestao sem papel.
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3.7.TQC - Total Quality Control'’

. Gestao Estratégica
com Resultados

TOTAL DALMY CONTROL
STR

A Xtrategus® Solution € uma empresa caracterizada em apresentar solugdes para a

Gestao Integrada da Qualidade, Meio Ambiente, Engenharia, Satude e Segurancga no Trabalho.

Apresenta um conjunto de solugdes para facilitar e apoiar o processo de gestdo da
qualidade, meio ambiente e saude/seguranga tendo como referencial os requisitos das normas
ISO 9000, ISO 14000 e OHSAS 18001/BS8800.

As componentes do TQC séo:

e Documentagdo — Consiste no controlo automatizado de documentos e registos e possui
workflow. Controlo de tarefas, impresséo de copias controladas, electronicas e em papel,
conversor para arquivos PDF e controle de prazos e distribui¢ao;

e AccgoOes — Baseia-se em registos, tratamento e acompanhamento de ocorréncias e de
nao-conformidades, com Workflow envolvendo a descrigdo, parecer, analise, acgdes
correctivas / preventivas e verificagdo da eficacia. Acompanhamento das tarefas
integrado ao correio electronico, ferramentas diversas para a analise e graficos de apoio
ao tratamento estatistico;

e Auditorias — Consiste no planeamento, registos e acompanhamento de auditorias com
verificagdo de resultados, comparativos, histérico, normas e requisitos, auditores internos
e externos, check-list de pessoal e registos de ndo-conformidades;

e Ambiente - Controlo de levantamento e mapeamento dos impactos ambientais e dos
perigos e riscos de saude e seguranca no trabalho. Associagdo com a legislagéao
aplicavel;

¢ Planeamento — Componente mais destinada a gestdo de topo. Permite gerir a empresa
mediante o registo e acompanhamento de missao, visdo, planos, estratégias, objectivos e

acgdes. Acompanhamento de projectos, custos x ganhos, previsto x realizado, baseado

7 URL: http://www .xtratequs.com/
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nos indicadores e perspectivas do Balanced Scorecard'®. Visualizacdo de mapas de
desempenho com exportagdo para MS-Project’®;

¢ Indicadores — Consiste no acompanhamento de indicadores de desempenho, baseado
no Balanced Scorecard. Faz o controlo de planos de medigdo, com registos e indicagao
de pendéncias. Tratamento de metas globais e detalhadas. Comparagao de desempenho
de indicadores e graficos de evolugao.

e Formagdo - Gestdo do processo de desenvolvimento de competéncias, mediante a
identificacdo das necessidades de formacao e de planeamento, execugao e evolugao dos
eventos de capacitagdo e formagdo. Controlo da aceitagdo de recursos e custos
envolvidos;

e Calibragao - Controle e acompanhamento da calibracdo de equipamentos mediante
métodos de analises definidos de acordo com suas caracteristicas especificas;

e Estatistica — Baseia-se no controlo estatistico dos processos de forma automatizada,
verificando a viabilidade e qualidade dos produtos e proporcionando altos indices de

produtividade para a organizagao.

As componentes do TQC séo destinadas a médias e grandes organizag¢des certificadas,

néo estando direccionadas para nenhuma area especifica.

3.8.Smartdocs?®

SIH&ITDOG S@IUm novo ambiente

A Fuijitsu, empresa japonesa de Tecnologias de Informagdo, apresenta o Smartdocs —

solugao de gestao de conteudos.

"®Ferramenta de gestdo que traduz na melhoria de concepgéao, implementagao e monitorizagdo da
gestao estratégia, sendo uma orientagdo em objectivos estratégicos organizados em perspectivas.

'9 Microsoft Office Project

20 YRL: http://www.fujitsu.com/
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E uma solugdo de gestdo documental e processual que cria um novo ambiente de
trabalho para as organizacdes. Trata-se de uma solugéo &gil e inovadora que responde aos

problemas de arquivo de qualquer organizagao.

O Smartdocs € uma aplicagao intuitiva que permite a optimizagdo dos processos

existentes e concebida para tornar o ambiente empresarial mais produtivo, eficiente e rentavel.

Cultiva uma significativa poupanga de espago fisico, tempo de armazenamento e

pesquisa, material de arquivo, eliminagédo de cépias em papel e duplicagéo.

Tem como objectivo, a gestdo da documentagdo de forma rapido, facil e eficiente,
permitindo simultaneamente um maior controlo e manuseamento de toda a informagao,

documentacao, existente de uma organizagao.

O Smartdocs permite a parametrizacdo do sistema em fungcdo das necessidades
especificas de uma organizagdo. Os beneficios gerados tornam-se relevantes a nivel de
produtividade e de qualidade de trabalho, permitindo aos utilizadores acederem a informagao com

maior rapidez e facilidade.
Principais beneficios:

e Produgao de formularios normalizados com recurso a templates Word;
e Aumento da produtividade;

¢ Reducgéao de custos de material;

o Redugao do espago de arquivo;

¢ Rapidez na disponibilizagdo da informacao;

e Proteccgao fisica do documento original (através da versao);

e Acesso instantaneo a documentagao;

e Encurtamento do “ciclo de papel”;

e Seguranga no acesso aos documentos;

e Uniformizagao dos processos de trabalho;

e Catalogagao uniforme da documentagao.

Garante mais seguranca e controlo, permitindo uma gestao de permissdes, histérico de
encaminhamento de documentos, autenticacao, histérico de registos e ainda workflow — coordena

os processos de forma a maximizar o valor das pessoas e regras envolvidas.
Tem como funcionalidades:

o Gestao de notificagdes;
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e Subscrigbes;

e  Workflow integrado;

e Gestao de publicagéo;

e Importagao e exportagéo de formularios;

e Multi-sites;

e Gestao de arquivo distribuido;

¢ Registo de informacgao;

e Gestéo de historico — ciclo de vida do conteudo;
o Estatisticas de documentos;

e Pesquisa livre de informagao e documentagao.

A aplicagdo Smartdocs destina-se a qualquer organizagao independentemente da area

de trabalho, apenas com o interesse de criar um ambiente empresarial mais produtivo e eficaz.

3.9.Plone?’

® Plone

O Plone é um sistema de gestdo de conteudo livre e de codigo aberto e desenvolvido
em Zope®’. Um dos seus objectivos ¢ fornecer valor a cada nivel de uma organizacdo. Com um
interface acessivel, permitindo utilizadores com pouco conhecimento podem desenvolver sites

para gestao de contetdos. De maneira eficiente tornam disponiveis as suas informagdes na Web.

Outro grande potencial de uso do Plone é o ambiente onde seja necessaria a actividade
de workflow de documentos, tem incorporado um sistema de workflow, seguranga e fungdes pré-
configuradas. Neste caso um documento submetido pode ser revisto por outro utilizador ou
grupos de utilizadores definidos no sistema, os quais incorporam sugestbes e correcgbes ao

documento.

%' URL: http://plone.org/ e http://www.tchezope.org

2 Servidor de aplicagdo para web de cédigo aberto. E um sistema escalavel, estavel, poderoso
que inclui uma base de dados orientada a objectos, um servidor web e varios modelos de linguagem. O
Zope ¢é desenvolvido e suportado pela Zope Corporation, mas também por muitos profissionais informaticos
de todo o mundo.
Fonte: http://www.zope.org/ e http://www.tchezope.org
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O Plone é uma ferramenta muito potente na construgdo de sitios da internet, assim
como na gestdo de conteudo. A gestdo de conteddo é uma ferramenta com taxa crescente de
utilizagao, pois agiliza a criagao, catalogagéo, personalizagdo e controle de acesso de sitios na
Web. Esses sistemas conhecidos também como CMS tratam informacgdes estruturadas das bases

de dados convencionais e organizam também as semiestruturas. Outro diferencial é o

compromisso no tratamento de variados formatos (audio, video, e-mail) e documentos diversos.
Algumas das vantagens do Plone:

Uma das grandes vantagens do Plone é ser uma ferramenta de cddigo aberto, isto &
uma ferramenta a que todos podem ter acesso sem necessidade de pagar licengas para poder
usufruir das suas potencialidades. Outra grande vantagem é que o Plone é direccionado para

profissionais que ndo estdo habituados a lidar com programacéo.

O Plone tem um modelo de seguranga poderoso e que permite ajustes finos. Ele
fornece uma variedade de opgdes de seguranga em todos os niveis, de forma que se cada

objecto pode ter um nivel de seguranga especifico para um utilizador, papel e/ou grupo.

Com o Plone é possivel definir varios tipos de permissdes para os diversos niveis de
utilizadores, desde o administrador até ao utilizador anénimo, isto € que nado se encontra

registado no site.
Dessa maneira, o Plone foi criado com preocupacéo bem definidas nas areas a seguir:

e Acessibilidade — O Plone nado apresenta barreiras ao acesso para qualquer tipo
de usuario. O Plone permite que todas as pessoas consigam ter acesso e encontrar
informagbes disponiveis, independente de problemas fisicos ou do tipo de

equipamento utilizado.

e Usabilidade - Usabilidade € um termo utilizado para descrever a facilidade com
que as pessoas podem utilizar uma ferramenta para alcangar um objectivo
especifico. O Plone foi projectado desde o inicio para seguir as melhores praticas de

usabilidade do mercado, resultando num CMS simples e facil de usar.

e Padrdes - Sdo normas e procedimentos que definem a maneira correcta que um

cédigo deve ser escrito, para que seja compativel com todos os softwares
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disponiveis no mercado e com os que ainda serdo langados. Todo o cédigo das
paginas do Plone foi desenvolvido seguindo os Padrées Web definidos pelo W3C?.

e Seguranga - O Plone utiliza o Zope como servidor de aplicagdo. O Zope foi criado
para ser um sistema totalmente seguro e isso torna o Plone um dos CMS com o

melhor nivel de seguranga.

e Open Source - O fato de ser Open Source garante ao Plone a continuidade da
solugdo e que ndo vai precisar de ficar preso a um fornecedor especifico para
continuar a utilizar a solugéo. Além disso ndo € necessario pagar uma licenga para

utilizar o Plone, o que diminui em muito o custo de um projecto feito com Plone.

O Plone destina-se a qualquer organizagao independentemente da area de trabalho,

apenas com o interesse de criar online um centro de informagao e de contetidos. Tornar num

ambiente mais produtivo e eficaz.

3.10.

Alfresco®

&% Alfresco

Alfresco é uma alternativa de cédigo aberto para gestdo de conteddos de qualquer

organizacgao.

A grande maioria das organizagbes ndo usam sistemas de gestdo de conteudos,

apenas trabalham com partilha de ficheiros, documentos em disco e correio electronico para criar,

partilhar e armazenar toda a informagao e contetido da organizagao.

O Alfresco oferece uma solugao que privilegia a simplicidade, baixo custo e escolha, isto

€, baixo custo total de propriedade pela reutilizagdo de hardware e software. Nao existe priséo a

2 0 Consorcio World Wide Web (W3C) é um consorcio internacional no qual organizagdes
filiadas, uma equipa em tempo integral e o publico trabalham juntos para desenvolver padrées para a Web.
A missdo do W3C é: conduzir a World Wide Web para que atinja todo seu potencial, desenvolvendo
protocolos e directrizes que garantam seu crescimento de longo prazo. Fonte: http://www.w3c.br

2% URL: http://www.alfresco.com/
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um vendedor ou um conjunto de software por isso, quando um vendedor tenta aumentar

fortemente os custos de manutengéo o cliente tem a escolha de ir noutra direcgao.
Alfresco oferece uma solugao integrada de:

e Gestdo Documental

e Gestéo de Conteudos Web

e Colaboracao

e Plataforma de Conteudos e Repositério

e Servigos de Interoperabilidade de Gestdo de Conteudos
o Gestao de Registos

e Gestédo de Imagem

Gestao Documental

O Repositério do Alfresco € um repositério de dados. Servidor que contem a base de
dados com toda a informagéo e conteudos da organizagdo de uma forma partilhada a todos os

colaboradores. Consiste na funcionalidade de guardar, actualizar, partilhar, pesquisar e verificar.

Na gestao documental podemos definir simples workflow para perceber o ciclo de vida

da informacgao, ficheiro.

Tem a facilidade de organizagdo de documentos e outros conteddos de forma
colaborativa e facilidade de um repositério em que podemos monitorar o ciclo de vida de um
documento e todas as mudangas que um documento podera sofrer podem ser monitorizadas, ou
seja podemos seguir o ciclo de vida de um documento desde que este é criado até a altura que

esse vai ser arquivado.

O Alfresco facilita muito a colaboracdo, funcionalidades como check-in, check-out e
notificagbes que podem ser configuradas para o caso de um documento sofrer qualquer
alteragdo. Via correio electrénico, notifica os departamentos que podem estar a trabalhar no

processo ou colaboradores.
Permissoes

Podemos  restringir conteldos assim como  autorizagbes a  qualquer
colaborador/utilizador. No Alfresco existe ja perfis definidos. Exemplo: contribuidor e editor, no
entanto podemos definir s6 permissdes de leitura, impedindo assim a possibilidade de alterar ou

acrescentar informacao nao desejada.
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Histoérico do documento

Permite visualizar, consultar todo o histérico de um documento. Ou seja, visualizar todo
0 seu ciclo de vida até ao momento de consulta. Permitindo, caso algum colaborador
involuntariamente alterar um documento, existe sempre a possibilidade de voltar a um estado

anterior.
Gestao de conteido Web

Web “studio surf” € uma versdo do Alfesco onde é possivel fazer o interface do
colaborador de forma rapida e segura, fazendo hiperligacdes ao conteudo do repositério,

complementando-se com a parte do ciclo de vida de um documento.

Um das outras funcionalidades é o Alfresco share ou alternativa “share point”, ou seja,
software de colaboragdo que usa o mesmo conteudo que temos no repositério mas que utiliza

uma interface que permite uma colaboragcdo mais facil.

Todos os colaboradores da organizagdo podem contribuir através de um simples
formulario Web. Colaboradores e/ou grupos podem visualizar e testar mudancgas através da pré-
visualizagdo de actualizagdes de sites Web. Sempre com uma gestdo de versdes para a

possibilidade de reversao.

Por fim, o Alfresco tem como caracteristica a colaboracéo entre todos os colaboradores
no sentido de cooperar com a organizagdo, com os objectivos da organizagado. Permite a criagéo

de equipas virtuais para atingir um objectivo.
O Alfresco esta direccionado para qualquer organizagao de qualquer area de negocio.

Atendendo ao nosso tema de projecto em causa, o Alfresco ndo possui médulos
especificos de um sistema de gestdo de qualidade, no entanto, pode ser criado, atendendo que
estamos a falar de um sistema de cddigo aberto, assim como workflow entre os colaboradores,

possui workflow simples, mas nao o suficiente para os nossos objectivos.
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3.11. Microsoft SharePoint 2010%°

Microsoft®

~ SharePoint 2010

Microsoft SharePoint 2010 torna mais facil para as pessoas trabalharem juntas. Neste
sentido, permitird ajudar a organizagéo a responder rapidamente a evolucao das necessidades do
negdcio.

Usando o SharePoint 2010, uma equipa de trabalho, pode criar sites para partilhar
informagdes com outras pessoas, gerir documentos do inicio ao fim, e publicar relatérios para
ajudar a todos a tomar as melhores decisdes. Ou seja, o SharePoint permite a redugao de custos

de manutengao, optimizagao de tempo e esforgo, e mais focagem nas prioridades de negécio.

Com ferramentas conhecidas, é facil criar Web Parts, contelido externo, e atividades de

fluxo de trabalho para uso em SharePoint.

De forma resumida, podemos apresentar os médulos do SharePoint 2010, na seguinte

figura (Figura 9).

%5 URL: http://sharepoint.microsoft.com/
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Figura 9 - Médulos do SharePoint 2010

Composites Communities

SharePoint
Insights Content

Search

Fonte: URL: http://sharepoint.microsoft.com/

Sites

Os sites SharePoint 2010 fornecem uma infra-estrutura Unica para todos os seus sites
Web. Compartilha documentos com todos os utilizadores da organizagao, Geréncia a gestao de

projectos e publica a informagéo a comunidade.
Communities

SharePoint 2010 oferece excelentes ferramentas de colaboracdo e de uma plataforma
Unica para gerir toda a documentagdo e informacéo. Tornar mais facil para os colaboradores

compartilhar as ideias e colaborar da maneira que quiserem.
Composites

Oferece ferramentas e componentes para a criagao de solugbes empresariais - do-it-
yourself. Permite construir, sem cédigo, solugdes para responder rapidamente as necessidades

do negécio.
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Content

SharePoint 2010 gere de forma facil e intuitiva todo o conteudo da organizagdo. Pode
ser documentos do Microsoft Office, documentos PDF, fotos ou qualquer tipo de ficheiro. No
entanto pode ser informagao/conteido que normalmente é armazenado em outros tipos de

aplicagdes, tais como listas de contactos, calendarios, bases de dados e lista de noticias.
Insights

Com o SharePoint 2010 Insights oferece a todos utilizadores o0 acesso a informagédo em
bases de dados, relatérios e aplicagbes de negdcios. Ajuda a localizar a informagéo que precisam

para tomar boas decisdes ou consulta de informagéo para o funcionamento da organizagéo.
Search

SharePoint 2010 Search permite a todos os utilizadores encontrar as informagdes que
precisam para fazer as suas tarefas. Prevé pesquisa na intranet a toda a informagao, pesquisa a
outros utilizadores, e uma plataforma para construir aplicacées de pesquisa orientada, tudo numa
infra-estrutura Unica e cost-effective. Esta nova abordagem de pesquisa fornece uma experiéncia

que é altamente personalizado, eficiente e eficaz.

O SharePoint 2010 destina-se a qualquer organizagéo, independentemente da area de
trabalho, apenas com o interesse de criar um ambiente empresarial mais cooperativo, mais

produtivo, mais eficiente e mais eficaz.

3.12. Sintese e comparacgao das funcionalidades dos Softwares

Atendendo a todas as caracteristicas, potencialidade e funcionalidades e principalmente
aos requisitos minimos definidos pela entidade acolhedora do projecto de tese, o SharePoint foi

eleito para ser instalado e ser implementado para suporte ao SGQ.

No entanto, no seguimento da descricdo dos sistemas de informagdo apresentados
anteriormente, surge agora a necessidade de apresentar duas tabelas comparativas entre os

varios softwares com o objectivo de optimizar a analise.

Na primeira tabela (Tabela 3) apenas apresentamos os softwares com 0s requisitos

minimos que podemos ver a seguir:




Capitulo 3 Estado da Arte

Tabela 3 - Tabela comparativa de requisitos de Softwares como suporte ao SGQ

Gestao e

Controlo de X X X X X X X X X X X
Documentos

NOtIfI(Ea({‘OGS X X X X X
electronicas

Workflow X X X X X X
i X X | x X | x
automaticas

Integragao

com o Office X X X X X X X X X X X
Suite

Na tabela seguinte (Tabela 4), apresentamos os softwares com outras funcionalidades
que nao sao minimos mas sim complementares para uma melhor analise do conhecimento dos

softwares.
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Tabela 4 - Tabela comparativa de funcionalidades complementares de Softwares como

suporte ao SGQ

Master
Control

Quality

Systems

Manage
ment
GMP

Qsi

Syste ISt

9000

Qsolve

Uebe.Q

TQC
-STI

Smart
docs e Sco

Plon | Alfre

Share
Point
2010

Gestdo de AC
e AP

X

Controlo de
Mudanca

Gestao de
Formacgao

Gestao de NC

X| X | X | X

Gestao de
Auditorias da
Qualidade

x

Gestao de
Reclamagoes

Automatizagao
de Processos -
Formularios

Gestao de
Relatérios

Gestao de
Fornecedores

Manutengao
preventiva e
Calibragao

Encaminhame
nto para
prazos

Gestao de
Monitorizagao,
medicao,
anadlise e
Melhoria

Tratamento de
inquéritos
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41.

A

4.1.Planeamento do Sistema de Informacgao

1.Introdugéao

ESTGF foi uma das primeiras Unidades de Ensino Superior do pais a possuir um

Sistema de Gestdo da Qualidade certificado de acordo com o referencial normativo NP EN ISO
9001:2000.

)

ambito do Sistema de Gestdo Qualidade da ESTGF é o “Ensino Superior Politécnico”.

Com vista a garantir que o servigo prestado na ESTGF vai ao encontro dos requisitos

regulamentares aplicaveis e aos requisitos dos seus clientes procedeu-se a identificagdo dos

seguintes processos (Figura 10):

Figura 10 - Processos do SGQ da ESTGF
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Fonte: Manual da Qualidade da ESTGF v15
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Note-se que os processos anteriormente identificados sao controlados através de

indicadores que permitem medir o seu desempenho.26

As acgdes de melhoria levadas a cabo pela ESTGF asseguram que sao atingidos os

resultados planeados e a melhoria continua desses processos.

Com isto, surge a necessidade de implementar um sistema informatico, para assegurar

o sucesso continuo do Sistema de Gestao da Qualidade.

Manter a veracidade dos documentos, obter a aprovacdo desses mesmos, garantir o
uso do documento actualizado, sdo apenas algumas questdes que um sistema informatico pode

resolver.

Num proximo passo, a ESTGF pensa apostar na certificagdo ambiental, surgindo novas

vantagens com esta implementagao.

Este caminho vai permitir optimizar alguns custos internos, garantindo deste modo que
toda a organizacdo adopte uma politica de assumir compromissos de melhoria continua e
preservagdo do Ambiente. Neste contexto a redugdo do papel impresso, por exemplo, utilizando
um método de aprovagdo de documentos em que exista uma pessoa responsavel por
disponibilizar esses mesmos documentos, ndo necessitando de assinatura manuscrita nem do

documento fisico.

Um sistema de informacao, para além de ser um repositério de informagéo, pode tornar-

se numa ferramenta bastante (til e valiosa.

A partir da implementagdo de um sistema de informacdo no SGQ e na Organizagéo,

obteremos vantagens tais como:

e Proporcionar uma estrutura de trabalho aos colaboradores bem planeada;

¢ Manter informagéo bem organizada e identificada;

o Criar clientes, colaboradores e responsaveis mais satisfeitos;

¢ Aumentar a confianga dos colaboradores e clientes;

e Oferecer uma flexibilidade de critérios, bem como permitir que a organizagao
monitorize e aumente a eficiéncia dos seus processos;

e Reduzir os custos internos;

e Sensibilizar para a preservagado do meio ambiente;

2 URL: http://www.estgf.ipp.pt/
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e Possibilitar o acesso mais facil e rapido a informagéo;

e Apoiar a melhoria continua da entidade.

4.1.2.Resultados Esperados

Com este projecto temos como objectivo promover a melhoria continua do desempenho

da ESTGF, utilizando um sistema de informagao que:

e Pretende substituir o actual sistema de distribuicdo dos documentos, por um
sistema que oferega mais controle e que fomente a criagao de regras automaticas

para classificagao, notificagao, entre outras;

e Torne disponiveis os registos online, centralizando e agilizando todo o workflow

dos mesmos;

¢ Desmaterialize os Processos, ou seja, agilizar os processos da ESTGF, eliminar

o uso de papel e facilitar a monitorizagéo dos processos;

e Crie um ambiente colaborativo, melhorando a comunicacdo e partilha de
informagéo na fase de criagdo da mesma, potenciando um controle mais eficiente

e eficaz.

4.2. Gestao de Contelidos — Sistema de Gestao da Qualidade

Atendendo a analise de varios sistemas de informacado e restricdes aplicadas pela
instituicdo acolhedora deste projecto, o SharePoint 2010 foi escolhido para responder aos

resultados esperados.

No seguimento da instalagdo do SharePoint 2010, e perante o estudo de
potencialidades e funcionalidades do S| apresentamos nos topicos seguintes a sua relevancia,

completando-se com a descri¢gao de funcionamento do SharePoint 2010.

)

[ 4
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4.2.1.Requisitos

Para a nossa pesquisa e escolha de analise de um determinado Sistema de Informagéao

tivemos em consideragdo uma selecgéo de requisitos minimos designados pela instituigao.

Os requisitos, funcionalidades impostas para um sistema de informagdo como suporte

ao sistema de gestao da qualidade, séo:

¢ Gestéo de contetdos;

o  Workflows;

¢ Notificacbes electronicas;
e Alertas automaticos;

e Autenticacao.

e Integracdo com o Office Suite

Segue agora uma pequena descricdo dos objectivos pretendidos com os requisitos

minimos.

Gestao de conteudos

Um dos principais objectivos dentro de qualquer instituicdo ou organizagao & gerir de

forma eficiente toda a informagéo e conteudos.

Pretende-se com uma boa gestdo de conteudos gerir e organizar toda a informacéo e
manter assim o sistema de informagdo fiel e sempre actualizado. Por vezes, sdo criados
repositérios de informagéo para dar suporte a todos os utilizadores dentro da instituigdo. Com

isto, a instituicdo tem que criar e manter uma boa gestédo dos contetdos publicados.

O objectivo de um sistema de gestdo de conteddos (CMS) é facultar a distribuigao,
publicagdo e disponibilizagdo de contelidos de uma forma facil e intuitiva. Com isto, tem a
instituicdo a responsabilidade de implementar o sistema que |lhe garanta o seu sucesso e

melhoria continua relativamente a gestao de conteudos.

Os factores, que um colaborador que tem que interagir com a gestdo de conteudos da
sua instituicdo, valoriza e classifica positivamente sdo por exemplo a Ultima actualizagdo, versao
do documento, modelo associado a alguma acgédo e por outro lado o facil acesso, disponibilidade,

rapidez, veracidade dos documentos, entre outros.

£N
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Workflow

Definir regras de tarefas, fluxos de trabalho para a gestdo de conteudos € uma fungéo

presente no dia-a-dia de qualquer instituicao.

Trata-se de uma solugao que permite sistematizar de forma consistente os processos ou
fluxos de trabalho e toda a informag&o/conteudos, com o objectivo de torna-los simples e

transparentes aos varios intervenientes no processo.

Actualmente, o SGQ da ESTGF tem definido como fluxo de trabalho, por exemplo
aprovagao de processos. Este é elaborado pelo responsavel de processo, € verificado pelo
gabinete de qualidade e é aprovado pela presidéncia. Isto traduz-se numa intervengao de trés
entidades e em que todos tém que assinar e datar. Sem um sistema de informagéo, o gabinete da
qualidade tem que garantir um arquivo fisico e estar dependente da disponibilidade e da boa
gestdo para poder aprovar e publicar na intranet actual da ESTGF. Com um sistema de

informagao, este fluxo de trabalho seria diferente.

Esta abordagem permite, de forma produtiva, flexivel e integrada, modelar, automatizar,
integrar e optimizar os processos e procedimentos do SGQ da ESTGF. Desta forma envolvem-se
todos os colaboradores da instituicdo, garantindo substanciais redu¢des de custo, uma elevada

eficiéncia operacional e uma melhoria dos niveis de servigo prestados a todos utilizadores.

As melhores praticas no dia-a-dia nas tarefas relativas ao SGQ passam a estar
encaixadas e suportadas no sistema de informagao, permitindo que os colaboradores se possam

focar na qualidade e rapidez de execugao.

Quando se define um fluxo de trabalho, workflow, pretende-se obter, processar e
encaminhar automaticamente a informacao, deste modo, permitindo eliminar assim a componente

humana/fisica que esta invariavelmente presente.

Com este sistema de informagao, teremos uma mais-valia que reside no aumento de

produtividade de processos de trabalho mais complexos e menos estruturados.

O SharePoint 2010 apresenta uma grande aposta neste campo, permitindo automatizar
processos de trabalho de varios tipos. Definir regras para condicdes e acgbes que estdo

associadas a colaboradores e contelidos.
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Por exemplo, temos no SGQ colaboradores independentes com responsabilidade
diferentes, ou seja, de rever, de verificar e de aprovar (no caso de processos). Com a defini¢cdo de
fluxos de trabalho, teremos uma grande flexibilidade na execucdao das tarefas de cada
colaborador, sendo este notificado por correio electronico ou tarefas adicionadas no seu /login.
Conclui-se assim de forma automatica a publicagdo do contetudo aprovado, tudo de forma online

e sem arquivo fisico.
Depois de criar um workflow, este pode ser definido como um modelo global reutilizavel.

De seguida, apresentamos os tipos de workflow que o SharePoint 2010 possui, que por

sua vez vao ao encontro dos objectivos de um workflow:

e Disposition approval - Gestdo do documento - validagdo e retengédo -
permitindo que os participantes decidam se deve manter ou excluir documentos
expirados.

e Three-state - Utilize este fluxo de trabalho para rastrear itens em uma lista.

e Approval - Encaminha um documento para aprovagado. Os aprovadores podem
aprovar ou rejeitar o documento, podendo retribuir a tarefa de aprovagao ou
solicitar alteragbes no documento.

e Collect feeback - Encaminha um documento para revisdo. Os revisores podem
fornecer feedback, que é executado e enviado para o proprietario do documento,
quando o fluxo de trabalho foi concluido.

e Collect signatures - Colecta de assinaturas necessarias para concluir um

documento do Microsoft Office.

Notificagoes electronicas e Alertas automaticas

Cada utilizador do sistema de informacao esta identificado e associado a este esta um

enderego de correio electronico.

Sempre que esteja um enderego electronico envolvido num processo, num fluxo de
trabalho, este quando executado, o utilizador recebe um correio electronico de aviso. Como

exemplo:

e Um colaborador com responsabilidades no sistema de gestdo da qualidade
elabora um documento, modelo para ser aplicado na concepg¢ao de novo curso

para a instituicdo. Apds a sua criacao, tem a necessidade de recolher opinido
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relativamente ao modelo. Assim sendo cria um fluxo de trabalho no SharePoint
(onde estd o documento) e envia um pedido para recolha de
opinido/comentarios a outros colaboradores. Estes recebem via correio
electrénico, uma notificagdo que se encontra no SharePoint uma nova tarefa,

analisar documento e/ou comentar.

Na definicgdo do fluxo de trabalho, podemos sempre definir um prazo para obter
resposta, com isto, o sistema de forma automatica para além de notificar, envia alertas

periodicamente a lembrar o colaborar da tarefa pendente.

Autenticagao

A autenticacdo é um ponto importante e fundamental quando duas entidades

trocam/partilham informagao entre si.

Atendendo a importancia da informacgéao disponibilizada e ao numero de utilizadores no
servigo, estes devem sempre ser identificados no sistema, para isto, a autenticacdo deve ser

fidedigna, e o utilizador autorizado deve sempre provar que é quem diz ser.

Para o nosso projecto/sistema, usamos uma pesquisa fechada, ou seja, existe a
verificagdo se um utilizador € quem diz ser. O utilizador autentica-se, indicando um /ogin,
constituido com um Utilizador e Palavra-passe. Com isto, a autenticagdo é aplicavel a todos os
tipos de colaboradores, universalidade, mas ao mesmo tempo pretende-se distinguir todos os

utilizadores, unicidade.

Uma das razdes da existéncia de uma politica de seguranga € a possibilidade de se
poderem efectuar controlos sobre o acesso a recursos disponibilizados pela organizagéo e a
informagao organizacional, utilizando para o efeito varios mecanismos. Para que o controlo de
acesso possa ser feito, € necessario que exista uma identificagdo e autenticagdo dos utilizadores
e que possibilite um mecanismo eficaz de controlo, designado como um mecanismo de controlo
de log (Sdo Mamede, 2006).

Mais especificamente no nosso projecto, o SharePoint 2010 é uma aplicagdo Web
baseando-se portanto no Internet Information Services. Trata-se de um moddulo no Windows
Server 2008 para autenticagido de utilizadores, ou seja, exige que o utilizador tenha uma conta de
utilizador para ser reconhecida a autenticagdo. Em outras palavras, o SharePoint, simplesmente

nao autentica utilizadores, mas em fungéo do tipo de conta de utilizador, restringe e valida as
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definicdes de permissdo que este ou o grupo tem no SharePoint, a todos os conteldos de sites e

documentos. Assim fica assegurado que os utilizadores podem fazer o que é permitido fazer.

SharePoint 2010 possui um grande conjunto de funcionalidades de seguranga e com

uma grande facilidade permitir atribuir permissées administrativas ou permissées de consulta.

Em resumo o termos assegurado a atribuicdo de permissdes, definir regras, para que
assim cada utilizador ou grupo possam para ter acesso somente as tarefas que lhe sao
atribuidas. Isto consubstancia-se portanto, no que os utilizadores podem fazer/ver, e o

administrador/colaborador pode gerir/contribuir. (Stahl, 2010)

A autenticagdo no presente caso pratico é efectuada no dominio. Neste momento,
entendemos como falha principal no nosso projecto com o SharePoint, por este ndo suportar a
autenticagdo por Lightweight Directory Acess Protocol (LDAP). Esta autenticagdo seria de
extrema importancia, atendendo que todos os colaboradores ja possuem o seu préprio login a
nivel Politécnico, isto é, local unico de verificagdo para autenticacdo do colaborador/utilizador,

indicando quem diz ser.

4.2.2.Céopia de seguranga27

No presente ponto é abordado a questédo de cépias de seguranca no SharePoint 2010.

A seguranga de toda a informagdo da instituicdo €& fundamental para o seu
desenvolvimento. Uma perda da informagao/documentagéo durante um periodo de tempo pode
ser uma catastrofe para a instituigdo. Neste contexto seria importante poder prevenir esta
ocorréncia, e podemos realmente com o Sharepoint 2010 impedir este acontecimento fazendo

Copias de Seguranca.

O SharePoint realiza procedimentos de copias de seguranga e restauragdo de varias

formas, nomeadamente usando o Microsoft Structered Query Language (SQL) Server.

Importante salientar, € que se deve sempre verificar se a copia de seguranga foi bem-
sucedido, pois caso nao se verifique a tempo, podemos nao ter nogao da verdadeira informagao
que guardamos, ou se quisermos dizer, informagao salva.

Os motivos mais comuns de falha de sucesso de copias de seguranga sao:

27 (Stahl, 2010)

(6]
~!
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e Errada configuragdo do procedimento;
e Problemas de hardware;

e Problemas dos media.

Toda a informagéo do sistema necessita de ser salvaguardada. O SharePoint apresenta

varios tipos de base de dados que nos ajuda nesta tarefa e que sao descritos na tabela abaixo
(Tabela 5):

Tabela 5 - Tipos de Bases de dados do SharePoint 2010

Base de dados Descrigao

Conteudo da base de dados Por exemplo, WSS _Content, que contém os
conteudos basicos do site, tais como:
e Todos os documentos, novidades,
links, contactos e etc;
e Todas as partes da rede e as suas
opgoes;
e Todos os perfis internos criados com o
SharePoint Designer.
Config da base de dados Por exemplo o SharePoint_Config que engloba
todas as opgdes de configuragdo partilhadas
por todos servidores do SharePoint na
instituicao.
Aplicacoes do servico da base de dados Por exemplo servico de gestdo de metadados
e aplicagdo de perfis de servico dos
utilizadores.
Estas bases de dados contém opgdes de
configuracao especificas a cada aplicagao dos
servicos em particular.
Log’s da base de dados Por exemplo WSS_Logging, que contém todo

o historial de actividades.

E necessario fazer um plano cuidadoso da forma como queremos realizar as copias de
seguranga, principalmente se pretendermos ter varias opgdes de restauro da informagao. No
entretanto, esta tarefa torna-se muito facil quando sabemos como faze-la e que ferramentas
utilizar. Como descrito atras o SharePoint vem com varias ferramentas que poderemos utilizar

para realizar as copias de seguranga da informagéo mais importante do sistema:
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e Ferramenta de Administrador Central do SharePoint: pode fazer o restauro e
copias de seguranga de todo o SharePoint da instituicdo, as aplicagdes do
servigo, as aplicagdes da Web, conjunto de sites e de bases de dados, de um
so site, ou de listas e bibliotecas exportadas — atengdo que nao é agendavel;

e PowerShell: pode fazer tudo que o Administrador Central do SharePoint faz, e
pode ser agendavel,

e STSADM: pode fazer copias de seguranga e restauro de todo o sistema da
instituicdo, de conjunto de sites ou entdo de partes de um s site e pode ser

agendavel.

Pelo descrito torna-se portanto muito importante aprender a trabalhar com estas
ferramentas, pois cada uma tem um enfoque diferente conforme as necessidades das copias de
segurancga. Finalmente uma chamada de atengdo para a situagdo de que s6 é possivel fazer

copias de seguranga da informagao do SharePoint que esteja nas bases de dados SQL.

Existem duas formas de fazer copias de seguranca no SharePoint 2010, ou utilizando o
Administrador Central do SharePoint ou uma das duas linhas de comando que vem com o
SharePoint 2010. Pode questionar-se qual delas utilizar. A que nds soubermos manusear melhor.
Se nenhum destes procedimentos for adequado ao utilizador em questao entao deve considerar-
se uma terceira opgao para a realizagdo de cépias de seguranga e que é configurada muitas das

vezes para ser executada de forma automatica.

Exemplo 1 - Cépia de segurangca de um site s6 com o Administrador Central do
SharePoint.

Neste exemplo vamos fazer a copia de seguranga do site com enderego http://srv1/it

para o seguinte destino: \srv2\bkup\IT-Backup.bak. Vamos manter também as opcdes de

seguranca deste site e do seu conteudo, incluindo o histérico da versao original.

Fazer o login no servidor do SharePoint como administrador da instituicéo;

2. Iniciar o Administrador Central do SharePoint (Start > todos os programas >
Microsoft SharePoint 2010 Products > Administrador Central do SharePoint
2010);

3. Seleccionar cépias de seguranga e restauro na parte esquerda da janela,
depois clicar em exportar um site ou lista. Na pagina resultante desta
operacao, continuar como se descreve abaixo:

a. Clicar no campo préximo do Site Collections e mudar o enderego para
http://srv1 (porque é o site primario e o seu URL sera “/”) e clicar em
OK;
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Mudar o site para IT e clicar OK;
Introduzir o nome do ficheiro seguinte: \\srv2\bkup\IT-Backup.bak.

Seleccionar a opgao Export Full Security;

Definir Export Versions to All Versions que é a opgao por defeito;

-~ 0 oo T

Clicar em Iniciar Exporte.

4. A pagina de estado da copia de seguranga abre; automaticamente actualiza
o seu estado de 30 a 30 segundos mas pode clicar-se em actualizar para ver
em qualquer momento o estado da operacdo. Quando o estado da operagéo
diz bem-sucedido a copia de seguranga esta completa;

5. Abrir o destino (\srv2\bkup) e verifique que contém o ficheiro IT-Backuo.bak.

Usando o Command Shell Tools para fazer uma cépia de seguranga de um site so, é
muito simples quando se conhece os comandos e é outra hipdtese de fazer uma copia de

seguranga.

Comegar SharePoint 2010 Management Shell da seguinte forma: Clicar em Start >
Todos os Programas - Microsoft SharePoint 2010 Products - SharePoint 2010 Management
Shell.

Esta ferramenta da acesso tanto ao STSADM e ao PowerShell 2.0. Para fazer a copia
de seguranga de um s6 site com o STSADM da mesma forma como se fez antes no exemplo 1,
com o Administrador Central do SharePoint para o ficheiro IT-Backup_STSADM.bak, escrever a

seguinte linha na janela de comando e carregar Enter:

Stsadm - o export -url http://srv1/it -includeusersecurity -versions 4 -flename
\\srv2\bkup\IT-Backup_STSADM.bak

Exactamente o mesmo comando mas exporta para o ficheiro IT-Backup_PS.bak e que é

realizado com o PowerShell devera ser feita da seguinte forma:

Export-SPWeb http://srv1/it -includeusersecurity -includeversions All -path \\srv2\bkup\IT-
Backup_PS.bak

Por fim, abrir o ficheiro de destino da cdpia de seguranga e verificar que contém trés
ficheiros todos eles comegando com IT-Backup e que terminam em .bak; de notar todos os trés
tém o mesmo tamanho. Isto € uma indicacgado clara que seja qual for o método utilizado para fazer

a copia de seguranca ele originara o mesmo resultado.
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Ha possibilidades como ja dito atras de realizar cépias de seguranga de conjuntos de
sites ou de todo o sistema. Devido a ser muito similar ao descrito anteriormente para um site so,
para desejar uma melhor explanagdo dos procedimentos remeto para o livro Stahl, 2010 (Stahl,
2010).
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No presente capitulo damos a conhecer uma visdo real do sistema de informagéo

através de print screen em varios moédulos.

De uma forma geral, tentamos ilustrar algumas funcionalidades do SharePoint que
demonstram uma oportunidade de melhoria, um melhor funcionamento interno na gestdo e

analise de algumas tarefas na instituigao.

Figura 11 - Logétipo do Intranet com o Sharepoint

5GQ @ ESTGF.IPP » Home

Na Figura 11 visualizamos o logoétipo da Intranet quando utilizamos o SharePoint2010.

O interface que o SharePoint apresenta é facil e intuitivo de perceber. Apenas o(s)
administrador(es) tem que saber gerir e organizar. Cria um ambiente colaborativo e de facil
acesso aos conteudos pretendidos e que € o objectivo principal para o uso de um sistema de

gestao.

Alguns recursos podem exigir outras aplicagbes - desenvolvimento de parte ou de
produtos personalizados, especialmente para a edigdo do SharePoint Server Enteprise (Stahl,
2010). A Microsoft SharePoint mostra um simples site de conteldos, Figura 13, para dar uma

visdo de como é o workspace que o utilizador vai enfrentar.

A Figura 12 permite-nos visualizar o interface da operagao de autenticagao do utilizador.

Esta é ja uma fungéo utilizada quando entramos na intranet actual da ESTGF.
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Figura 12 - Interface de autenticagao

g =
Windows Security ﬁ

Connecting to mos2010,

e |'JEEFFIEI"I'IE |

| Password |
| Domain: ESTGF
[C] Remember my credentials

| ok || cancel

Figura 13 - Workspace SharePoint

\administrator »

siteacions - B B BECD

7
SGQ @ ESTGF.IPP » Home
L Ilikelt  Tags &
MNotes
Home Search this site... P (7]
Sites
Libraries Welcome to your site!
Site Pages
Documentos | N -
Add a new image, change this welcome text or add new lists to this page by clicking the edit button above, You can click on Shared Documents to add files or
Gestdo da Qualidade on the calendar to create new team events. Use the links in the getting started section to share your site and customize its look.
5GQ
Pedidos de reserva de
sala de aula Documentos
PMM 2010 =
E Type Name Modified Modified By
Agenda de reunido
@ Gestdo da Qualidade 7 MOS2010\Administrator
Lists % Add document
Calendar
Tasks

Na Figura 13 podemos ver que existe uma barra lateral esquerda que é constituida por
um conjunto de bibliotecas criadas e que cada uma diz respeito a uma determinada area de
conteudo e/ou de informagdo; uma listagem dos sites criados para outros contetdos que contem

informagéo, outras bibliotecas; em suma, por fim, uma listagem de acesso.

Existe uma area de informagéao livre, Welcome to your site!, area destinada a uma

mensagem institucional e/ou uma imagem.
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Como podemos observar na Figura 13, foi criado um directério "Gestao da Qualidade”
onde constam todos os processo e modelos do sistema de gestdo da qualidade, com o principal
objectivo de ser um repositério de informagao, conteldos servindo de apoio e gestdo a todos os

colaboradores da instituigao.

Todos os documentos contém um conjunto de aplicagdes como podemos verificar pelo

exemplo que aparece na Figura 14.

Figura 14 - Conjunto de aplicagées de um documento

] IEIJ ESTGF-FPROGVS_AvaliacaolnternaBxterna & Hew -
E-EJ pedidosReservaSala_versaoPsubMetery? iew Properties
| PGO1V4 - GestdoEstratégica £ Edit Properties
(55 teste_despesas? B Edit in Microsoft Word
gF Add document gy Check Out
Compliance Details
@j- Workflows
Send To r
@ Manage Permissions
¥ Delete

Quando seleccionado a aplicagdo View Properties, surge uma janela com as
propriedades do documento. Podemos ver na Figura 15 todas as propriedades que o documento
Word possui, nomeadamente o nome, titulo e versédo, assim como a data de criagdo, ultima
modificagdo e que utilizadores actuaram no documento. Ainda temos ao dispor a opgao de editar,
eliminar, definir fluxo de trabalho e definir um alerta aos utilizadores autenticados sempre que

haja alguma modificagdo no presente documento.

(o2}
(6]
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Figura 15 - Propriedades de um documento no repositério de contetidos

Documentos - ESTGF-PRO&VS_AvaliacaolnternaExterna.doc

| Version History i Alert Me
@ Manage Permissions

._S' Manage Copies
Edit Check
Item % Delete tem Out (@ Workflows
Manage Actions
Mame ESTGF-PROGVS_AvaliacaclnternaBExterna
Title Elaboragdo de Documentos
Verzdo

0

Created at 11/3/2010 1:01 PM by MOS 20 10\Administrator
Last modified at 11/3/2010 1:06 PM by MO32010'Administrator

[ Close J

Figura 16 - Janela com as opg¢des ao abrir um documento
5

Abnr Documento

S

Vocé esta prestes a abnr:
Mome:

-V3_PlanoMaonit Med xds
De:

mosZ2010

Como vocé gostaria de abrir este arquiva?
{~ Somente Leitura
i Editar

x|

Alguns amuivos podem prejudicar seu computador. Se essas infformagies
parecem suspeitag, ou vocé ndo confia totalmente na origem, ndo abra o
anquivo.
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Ao seleccionar um documento para visualizar, o sistema apresenta uma janela (Figura

16) que questiona ao utilizador qual o modo de visualizagdo em que quer abrir 0 documento.

Nomeadamente, apenas para visualizagao ou editavel.

Figura 17 - Janela de propriedades editaveis de um documento

Documentos - ESTGF-PRO6VS_AvaliacaoInternaExterna.doc

H B

Save (Cancel

o2 M Cut x
‘j 53 Copy
Paste Delete

Item
Commit Clipboard Actions
[ Type MName Modified Maodified By
IEL] ESTGF-PRO1-Mod.007V0_Relatoriofccac 8/4/2010 12:04 PM MOs2010% administrator

dr Add document

0 The document was uploaded successfully. Use this form to update the properties of the document.

MName * ESTGF-PROGVS_AvaliacaolnternaExtern .doc
Title Elaboragdo de Documentos
Versao ol
versdo do documento
Created at 11/3/2010 1:01 PM by MO520 10\Administrator Save ] [ Cancel

Last modified at 11/3/2010 1:01 PM by MOS2010%dministrator

Sempre que o utilizador deseje alterar/editar as propriedades de um documento,

selecciona Edit Properties (Figura 14) e surgira um conjunto de campos editaveis das

propriedades do respectivo documento, como podemos ver na Figura 17.

o
~!
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Figura 18 - Notificagdo de um documento que esta em "Check-out"

Type Mame
I@ ESTGF-PROGWS _avaliacaclnternaExterna
=55 pedidosReservaSala_werzaoFsubMeter

Quando se efectua o Check-out a um documento do sistema, este notificara aos
restantes utilizadores através de um simbolo no icone, como podemos observar na Figura 18.
Podemos ver na Figura 18 que o documento do Word foi seleccionado para

alteragdes/modificagdes.

Figura 19 - Janela de opg¢do quando se encerra a edigdo de um documento

fca)\lul'!'ﬂ'al_’" - € s Intesnatatea [Medo de C  Mucrasolt Word T =@ B
~ Date | Indene L1quema ¢ Phging Reterinoas Mailings Rever Vel Programader Lnatiote X2 Adrobat =
[E=] 4 conar o e || = T L) . 4 Locaaar -
') b sl s A W] R T amboer AaBbeo AaBbCel AaBbCcl AaBbeel Ath(’L M.BB" &\ s
:e'w o Pincat a2 Formatache N J f e X V-A- EEE -|!:|_- |- - Entaie Farle Tlegenda  THomal  Subditule Titula TTituled | o ‘:;r' [3 Setecdonas =

Area de Transferéncia i} Tipo de Letra = Fardgrato 0 Estilos = Editar
T O N R TR TR TN Y TN PNy TN RN R ey e E R IR TR IR I

6.2 AVALIAGAD EXTERNA

A avalingio extema dos cursos compete 4 Agéncia de Avaliacio e Acreditagio do Ensino Superior,
conforme a Lei n.” 3872007, de 16/08.

Apos Alteracao

Microzoft Offfice Word

ﬁ [ p— ‘

Apods terminar a edigdo ao documento, o sistema questiona ao utilizador se quer dar
entrada do documento no sistema, pois as alteragbes efectuadas ndo serdo exibidas no mesmo

se ndo se realizar a entrada do documento no sistema, conforme podemos ver pela Figura 19.

(o2}
[00]
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Figura 20 - Janela de insergdo de comentarios a nova versdao de um documento

-
Dar entrada m

Comentarios da Versao

[] Manter o documento com =aida dada apés dar entrada desta versdo.

[ 0K J [ Cancelar

Quando o utilizador pretende dar entrada a um documento que previamente tinha
efectuado check-out e em que posteriormente efectuou alteragdes, pode adicionar um comentario
a nova versao que vai dar entrada no sistema, nomeadamente esse comentario pode ser a

descrigdo da modificagdo do documento. (Figura 20)

Figura 21 - Interface de Check-in do documento no sistema

Check in 0 x

Retain Check Out
Retain your check out after checking in?
COther users will not see your

@
changes until you chedkin. If ©Yes @ No
you wish to continue editing,
you can retain your check out
after checking in.
Comments
Comments:
Type comments describing Actualizacdo da versdo do modelo do processo. -

what has changed in this
WErsion.

OK ] [ Caneel
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Se anteriormente ja se tenha efectuado o check-out mas se a posteriori tiverem sido e
realizado alteragbes ao documento, a Figura 21, permite-nos visualizar o interface obtido quando
se pretende efectuar Check-in do documento, possibilitando ao utilizador inserir comentarios a

nova versao que pretende exibir.

Figura 22 - Barra de ferramentas do site

site Actions ~ @8 B Browse Documents Library
=h, 1 . ¢ Page History o= @ ) ) @ :j
‘—Z j ~ & Page Permissions b= k : _ ="
Edit Check Out Edit Rename E-mail a Make Incoming  Library Library  View All
= ¢ Properties -~ FPage % Delete Page Link Homepage  Links Settings Permissions Pages
Edit Manage Share & Track Page Actions Page Library

Podemos criar paginas no SharePoint, podendo designa-las como sites tendo ao dispor

um conjunto de ferramentas como podemos ver na Figura 22.

Apds a criagdo de bibliotecas, temos outro conjunto de ferramentas, como podemos

observar na Figura 23:

Figura 23 - Barra de ferramentas da biblioteca do site

Litirary

, Mooy View . Current View: r 1 e 0 Connect ta Outlank 1 J ,ﬁ

) A . ] ka : ; &
) ) create Column | Dataun o =R l  Ejerutio tue il & <3

Hew Create Emalla RSE  Syme # Cannedt to Formwien  Edit  Hew Quéck  Lirary  Lineary  Warkflow
o View [ Mavigate Up 4 Current Page unk  Feed Oftice » (g Openwith Explorer  Pati.  Libary  Stép  Settings Permissions Settngs -

Manage Views Share & Track Customize Library Setlings

Dentro de cada biblioteca sdo definidos os campos e respectivos tipos que se decide
apresentar, assim como a alteragao da vista, ou seja, como queremos visualizar o conteudo da
biblioteca, além de definir regras, fluxos de trabalho, permissées ao conteldo e entre outras.

Todas as aplicagdes encontram-se na barra de ferramentas da biblioteca do site, Figura 23.

Relativamente a vista/apresentagdo para as paginas no SharePoint temos ao dispor

varios tipos e que sao discriminados abaixo na Figura 24:
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Choose a view format

Standard View

on a Web page. You can choose from a li

== Calendar View
Q! View data as a daily, weekly, or menthly calendar.

Start from an existing view

@ Al Documents

8 My Documents

Figura 24 - Tipos de vistas no SharePoint

st of display styles

== Datasheet View

sta in an editable spreadsheet format that is convenient for bulk editing and quick

View in SharePoint Designer

formatting

rePoint Designer to create a new view for this list

with capabilities such as conditional

e Stardard View - Exibir dados em uma pagina Web. Pode escolher de uma lista de estilos

de exibicao;

e Calender View — Exibir dados de uma agenda diaria, semanal ou mensal;

e Datasheet View - Exibir dados em um formato de listagem de documentos com campos

pré-definidos, personalizados e que sao editaveis;

e Gantt View - Ver lista de itens em um grafico de Gantt para ver uma representagao grafica

de como as tarefas de uma equipe se relacionam ao longo do tempo;

e Exibicao personalizada no SharePoint Designer - Iniciar o SharePoint Designer para criar

uma nova visao para uma listagem, com recursos como formatagao condicional.

Figura 25 - Barra de ferramentas da gestao da biblioteca do site

Library Tools

siteactions » @ B Browse Page [IILLAC

j ﬁj %’ | Check Out
- o CheckIn
New Upload  New Edit View Edit
Dacument » Document~ Folder Document i, Discard Check Out  Properties Praperties % Delete Document

Hew Open & Check Qut

g 5

43sendTo Unpublish ;
—3@} - @ Y O
5 Manage Copies Approve/Reject
E-maila  Downloada Workflows Publish Ilike Tags &
Link Copy Go To Source Cancel Approval 1t Notes
Share & Track Copies Workflows Tags and Notes

Na Figura 25 vemos as aplicagdes associadas a gestdo dos documentos dentro de uma

biblioteca, nomeadamente como criar um novo documento, upload de documento, criar pastas,

editar, realizar check-out de documentos, apagar, definir propriedades, e por fim, definir algum

fluxo de trabalho quando apl

icavel.

Ainda relativamente a Figura 25, apresentamos de seguida o print screen das op¢des da

aplicacdo New documen e Upload document, e que esta representado na Figura 26.
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Figura 26 - Op¢goes de New Document

Site Actions -

Library Tools
4 E Browse Page Documents
j ﬂ j Check Qut
Check In
Mew Upload Mew Edit Viev
Document ~ Document » Folder Document Discard Check Out
| @j New Document

Froper
Create a new document in this library.

Temos a opgdo de novo documento ja pré-definido do tipo Word, quando escolhido,
automaticamente abre um novo documento Microsoft Office Word, com o acréscimo de dois
campos para serem definidos, como podemos ver na figura seguinte (Figura 27).

SharePoint
S e s e Documentol - Microsoft Word

)
= | Bawe | Ineerie  Erquemadefdging  Arferfncay  Malings  Rever  Ver  Progmmadar
—'I s, Caliti [Carpey BT S T =
- S 1 e
F onicel o Fomatagio Fogdew o dan|| V-

Ced

Figura 27 - Barra de ferramentas do Microsoft Word com mais dois campos gerados pelo
T d 7 - @)=

—
Endhate 17 Arrabat

sk
= 7 M Localizar -
= | asbbcene | aasbeeor AaBbC: AaBbee AAB 4cmsce aomece = %
= 5| - Thormal | f5emEsp Titula 1 Tiuln 2 Tiula Suititituln
Ares de Innsferénas Tigo ot Letra -
Tishe:

5 Tubtituir
Enface Oos_ . Altear
Litist

il

D Progwiedades de Document - Servidar ™

Fathgrata
versio:

¢ Selecaenar =

Laits

. ki X

Para além da barra de ferramentas que ja conhecemos, temos dois campos obrigatorios
para a gestao de conteldos na biblioteca onde adicionamos e que séo:

e Titulo;

e \Versao.

Depois a aplicagédo Upload Document. Aqui temos duas opgdes para upload, de um

um documento ou pasta.

documento ou um conjunto de documentos. Podemos ver nas ilustragdes seguintes o print screen
das opgdes de Upload Document (Figura 28) e o wokspace (Figura 29) para efectuar upload de
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Figura 28 - Op¢oes de Upload Document

Library Tools

site Actions ~ @ B Browse Page Documents

j ﬁ Check Qut
Ll
Check In
MNew Upload Mew Edit Vie
Document ~ | Document | Folder Document Discard Check Qut  Prope

:a- Upload Document
Upload a document from your
computer to this library.

:a- Upload Multiple Documents
Upload multiple documents from
your computer to this library,

Figura 29 - Workspace de Upload Document

Upload Document

Upload Document

Mame:
Browse to the document
you intend to upload.
Upload Multiple Files. ..
Overwrite existing files
Destination Folder
Folder:
Specify the folder in this
document library where the Ch Fold
document should be saved. ! 00SE O aSr.-

Ok ] [ Cancel ]

O SharePoint aloca qualquer tipo de ficheiros, documentos para qualquer utilizador ter

acesso, nomeadamente documentos criados no InfoPath e por nés designados formularios. Com

isto, criamos um formulario baseado no modelo de pedido de reserva de sala que tem como

objectivo um colaborador da instituigao efectuar um pedido de reserva de uma sala de aula.

Atendendo e avaliando a afluéncia ao modelo de pedido de reserva de sala de aula, € no

seguimento da criagdo do repositério especifico para este tipo de modelo transformado em

formulario, consta na barra lateral esquerda um hiperligagao de acesso directo. Como forma a

optimizar o processo de apresentar o pedido, realizar uma analise e apresentar a resposta,

criamos no SharePoint, uma biblioteca especifica com a designacao “Pedido de reserva de sala

de aula” que tem a finalidade de um colaborar adicionar novo formulario ja predefinido.
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Preenchendo e submetendo o formulario, o responsavel pela tarefa de analise é notificado
electronicamente e automaticamente de novo formulario e este indica o resultado no seguimento
da analise realizada, aprovado ou indeferido. De forma electronica e automatica, o autor do

pedido recebera e tera conhecimento do resultado.

Sempre que um colaborar da instituicdo pretende efectuar um pedido de reserva de sala

de aula, o workspace que o SharePoint apresenta € mostrado na figura seguinte (Figura 30).

Figura 30 - Workspace de repositério de formularios do Infopath

Libra ,.
M O\Administrator ~

site Actions - i MEIGNES  Documen Library

Y/

SGQ @ ESTGF.IPP » Pedidos de reserva de sala de aula * All Documents - Liked T 5
ket Tags&
Notes

Home Search this site... yel (7]
Sites [ Type  Name Modified Modified By Checked QutTo  Nome Objectivo  Data do Pedido  Notas PedidoReservasala
Libraries =] P12 8 MOS2010VAdministrator extra a pedido dos estudantes Approved
Site Pages & rer 3 MOS2010\Administrator auls extra Approved
D tos

et & pedidode 3 MOS2010\Administrator ementar a pedido dos  In Progress
Gestdo da Qualidade sala P3
s6Q

2 & Add document

Pedidos de reserva de
sala de aula
PMM 2010

Agenda de reunigo

Lists
Calendar

Tasks

Discussions

Team Discussion

Na observagédo da figura anterior, podemos ver o hiperligagdo “Add document” cuja
fungcdo € a de um colaborador sempre que quiser efectuar um pedido de reserva de sala,
adicionar um documento, um pedido em forma de formulario, como podemos ver na figura

seguinte (Figura 31).
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Figura 31 - Formulario de Pedido de reserva de sala de aula

HRE B8

Save Save Close Paste Print Update
As Preview

Commit Clipboard Views  Update

PEDIDO DE RESERVA DE SALA DE AULA

Data do Pedido:

1073272010 ]

Docente

Nome: Enderego de Correio Electronico:

Sala

Sala: Para:

Data
10/13/2010  FH

@ Adicionar sala

Notas

Apés o seu preenchimento, o colaborador apenas tem que guardar o formulario.
Automaticamente o novo pedido é adicionado na biblioteca respectiva e teremos novo documento
na lista de pedidos de reserva de sala (Figura 30). Nota-se que logo apds o novo pedido ser
guardado automaticamente, o responsavel pela analise e aprovagao recebera uma nova tarefa,

sendo notificado electronicamente, isto porque esta definido um workflow a esta biblioteca.
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Figura 32 - Verificagao de integragao de Office Suite

SGQ @ ESTGF.IPP » Documentos * ... PGO1 - Gestdo Estratégica » All Documents

'
Home Search this site...
Sites [ Type Name Mrckifinad Modified By aprovacac
Libraries )] 4 i 1052010\Administrator

e Pages = ESTGF-PGO1-Mod001V3_PlanoMonit 1052010\Administrator In Progress
D“”f”ams [59) pedidosReservaSala_versaoPsubMe mﬂ Microsoft: 10S2010\Administrator In Progress
et S riagaler o] PGO1V4 - GestdoEstratégica _iid Ofﬁ ce Word 2007 1052010\Administrator In Progress
i 3] teste_despesas2 10S2010\Administrator In Progress

Pedidos de reserva de
sala de aula

PMM 2010

% Add document

Agenda de reunido @2007 MicrasaRt Corparation, Tados os direitos reservados,

Lists

Calendar

Como podemos ver na Figura 32, cada documento apresenta anexo a ele e a esquerda
0 icone do tipo de documento que temos no repositorio de contetidos. Assim sendo quando é
seleccionado o documento, é executado o Office respectivo ao tipo do documento. Na Figura 32,

visualizamos a abertura de um documento Word.
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Figura 33 - Conjunto de opgdes novas de um documento Word do repositério de contetdos
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6.2 AVALIAGAO EXTERNA

A avaliacio extermna dos cursos compete a
ronfrarma a |l ol n 2222007 Aa 1RN2

Sendo um documento do repositério de conteido do SharePoint, surge um novo

conjunto de opgdes a aplicar ao presente documento. Podemos ver esse conjunto de opg¢des na

Figura 33. Especificadamente:

e Aplicar fluxo de trabalho ao documento;

e Dar entrada do documento no sistema;

e Rejeitar a saida (check-out) do documento;

e Visualizar histérico das versdes do documento;

e Visualizar o fluxo de trabalho ja definido;
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e Visualizar informagdes de Gestdo de Documentos do sistema.

Com a implementagdo de um sistema de informagdo como suporte ao sistema de
gestado da qualidade, um dos objectivos é optimizar o tempo e organizagao das tarefas de cada
colaborador com responsabilidades no SGQ e a forma mais eficiente deste realizar a mesma. O
SharePoint aloca numa area especifica todas as tarefas pendentes. Podemos observar na Figura
34, uma listagem de todas as tarefas que neste caso especifico do print screen o colaborador,
que é o administrador, tem pendentes, apresentando o estado de concluséo da tarefa. Temos a
vantagem de o colaborador com responsabilidade receber sempre de forma automatica e

electrénica a notificagdo da nova tarefa a executar.

Figura 34 - Workspace de gestdo de tarefas

MOS2010VAdministrator »
sieacions - 3 B JEETT

Calendar
Tasks
Tasks
Discussions
T Bl O @ Type Tite Assigned To Status  Prioty  DusDate % Complets  Predecessors
a Please approve ESTGF-PGO1- MOS2010\sdg  Completed (2) 100 %
. Mod001V3_PlanoMonitMed Normal
&/ Recycle Bin
Please approve pedido de sala P3 MOS2010\sdg  Not (2
) All Site Content a Started  Normal
] Please approve ESTGF-PGO1- MOs2010Vcl Not (2)
Mod001V3_PlanoMenitMed Started Normal
] Please approve P2 e P1 M0S52010\sda Completed (2) 100 %
Normal
a Please approve P12 MOS52010\sdg Completed (2) 100 %
Normal
a Please approve teste_despesas2 MOS2010\sdg  Not (2
Started Normal
a Please approve MO52010\sdg Not (2)
pedidosReservaSala_versacPsubMeterv2 Started  Normal
] Please approve PGO1V4 - M0OS2010\sdg Not (2)
GestdoEstratégica Started Normal
& Add new item

A Figura 34, mostra-nos o workspace que o colaborar com responsabilidades tem

quando efectua o seu login ao sistema de informagéo.
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Figura 35 - Interface de tarefas do Workflow

Workflow Task

K Delete Item

(+ This workflow task applies to ESTGF-PRO&VS_AvaliacacInternaxterna,

Status Not Started

Requested By

Consolidated Comments  Approval started by MO52010\Administrator on 11/3/2010 1:01 PM
Comment:

These are the comments of the requestor and all previous participants.

Cue Date :ﬁ

Comments

This message will be included in your response.

Approve I [ Reject | | Cancel l [ Request Change J I Reassign Task

Quando surge uma tarefa a algum utilizador com responsabilidades no sistema e este
selecciona para responder a tarefa, surge a janela com as propriedades e opgdes de conclusao
da tarefa. Como podemos ver na Figura 35, é apresentado ao utilizador o estado da tarefa, o
remetente da mesma, o documento em causa e o comentario a ac¢do a desenvolver. Completa-
se com o comentario (se aplicavel) do destinatario da tarefa e um conjunto de opgdes a escolher.
Designadamente:

e Aprovar;

e Rejeitar;

e Cancelar;

e Pedido de alteragéo;

e Atribuir de novo a tarefa.
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6.1.Resumo do trabalho desenvolvido

Tendo como objectivo encontrar um S| que suporte o SGQ de forma a melhorar
significativamente a eficacia e eficiéncia do SGQ na instituicdo onde este trabalho foi
desenvolvido (ESTGF), foi realizada uma pesquisa para encontrar varios Sl que

correspondessem aos requisitos minimos da Instituicao.

Apos ter encontrado varios Sl que poderiam responder as necessidades minimas da
ESTGF, procedemos a uma avaliagdo minuciosa das potencialidades de cada um destes Sl para
assim podermos definir qual destes se encaixaria de forma mais genérica e também especifica no

suporte ao SGQ.

Decorrente de uma avaliagdo detalhada a nossa escolha recaiu no Sharepoint 2010,
pois foi o que respondia de forma mais assertiva as necessidades dos colaboradores, da
instituicdo e em dultima anadlise iria de forma mais concreta melhorar a eficacia e eficiéncia do

trabalho desenvolvido pelo Gabinete da Qualidade.

Assim sendo instalamos este programa e estamos a testar a sua utilizagdo para
comprovar na pratica o que este trabalho demonstrou de forma inequivoca. De seguida
detalhamos alguns pontos deste nosso projecto e que nos levou a instalagdo no ESTGF do

Sharepoint 2010 como Sl de suporte ao SGQ.

o Pretende substituir o actual sistema de distribuicdo dos documentos, por um
sistema que oferega mais controle e que fomente a criagao de regras automaticas
para classificagao, notificagédo, entre outras.

e O SharePoint vem substituir o actual sistema respondendo assim de uma
forma mais racional no desenvolvimento das tarefas dos colaboradores
com responsabilidades no sistema de gestdo da qualidade e optimiza
tarefas de procedimentos de informacédo para além do funcionamento

base, ou seja torna-se um repositério de informagéo,

e Tornar disponiveis os registos online, centralizando e agilizando todo o workflow
dos mesmos.

e Ter uma melhor gestdo de conteudos, tornando possivel colocar os

conteldos como modelos online, permitindo desta forma uma maior

flexibilidade no acesso de todos os colaboradores. Pode-se definir um
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workflow para certos conteldos para optimizar o processo de execugao

desde o seu preenchimento até a publicagdo do resultado.

e Desmaterializagao de processos, agilizando os processos da ESTGF, eliminando
o uso de papel e facilitando a monitorizagao dos processos.

e Com o SharePoint vamos facilitar todos os processos e procedimentos do
sistema de gestdo da qualidade da ESTGF, tornando todo o
procedimento de controlo de documentos mais célere, organizado e com
isto eliminar parcialmente o uso de papel, ao mesmo tempo que estamos

a apoiar a melhoria na monitorizagdo dos processos.

e Criar um ambiente colaborativo, melhorando a comunicagdo e partilha de
informacgéo na fase de criagdo da mesma, potenciando um controle qualitativa e
mesmo quantitativamente superior ao existente neste momento.

e Ter um ambiente de trabalho colaborativo, credivel e facil de usar, é o
que vamos ter com o SharePoint. Aumentamos assim de forma valida
toda a comunicacdo e partilha de informacao, inserindo notificagdes
automaticas e alertas para todos o0s colaboradores com
responsabilidades na execugdo de tarefas no sistema; desta maneira
temos uma maior produtividade na criagdo, alteragdo, verificagao,

aprovagao, publicacao e controlo.

6.2. Trabalho futuro

Apesar dos objectivos principais terem sido alcancados e no contexto de uma
actualidade tecnologica cada vez mais competitiva, surgem automaticamente uma série de
aperfeicoamentos que devem ser levados em atengdo se quisermos manter e até melhorar a
eficacia e eficiéncia das tarefas do dia-a-dia desenvolvidas na ESTGF. Neste sentido o que hoje
pode ser apropriado para o integral cumprimento das tarefas com qualidade é muito provavel que
amanha deixe de o ser. Devemos portanto ter sempre em atengao o trabalho que deveremos
desenvolver a fim de nos mantermos actualizados, produtivos, qualitativamente no topo e em

ultima analise competitivos a nivel do mercado. Procedemos de seguida a enumeragédo de

algumas actividades a ter em conta e a serem desenvolvidas no futuro:

(o]
N
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Implementar de mais formularios para optimizar a gestdo de conteudos;

Implementar regras de monitorizagdo de processos e acgbes, de forma a
facilitar a avaliagcdo e a medicdo dos indicadores do sistema de gestdo da

qualidade;

Aprofundar o conhecimento na area da criagdo e desenvolvimento de fluxos de

trabalho;

Sendo o Microsoft SharePoint 2010 uma ferramenta com grande
potencialidades e atendendo a evolugdo das tecnologias, tentar manter o
sistema de informagéo de suporte ao sistema de gestao da qualidade sempre

actualizado, acompanhando assim a evolugéo constante;

Efectuar a avaliagdo da aceitacdo do SharePoint entre os colaboradores.
Realizar estudos detalhados que nos permitam avaliar a aceitagao e apreciagao
dos colaboradores com responsabilidade no sistema de gestdo da qualidade e
que contenham também uma vertente com o objectivo de recolher opinides de
melhoria do sistema e mesmo a necessidade de introdugdo no mesmo de novas

funcionalidades.

Devido a uma cada vez maior preocupagdo com O NossO meio ambiente a
ESTGF esta a pensar no futuro tentar certificar também nesta area a Instituigdo.
Neste contexto o uso e aperfeigpamento do Sharepoint 2010 para utilizagéo
como Sl de suporte ao SGQ vai permitir uma facilitagdo muito grande nesta
tarefa. Um exemplo disto sera como ja referimos varias vezes neste trabalho a
desmaterializagdo de processos o que levara em termos ideais a inexisténcia de
papel na ESTGF. Isto sera definitivamente uma melhoria significativa com

impactos claros no meio ambiente.
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