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BUSINESS
AT SPEED

PHC Qualidade CS

Gestao da qualidade de forma rapida e abrangente

Controlo dos procedimentos e documentacgao
relativos a gestao da qualidade, com o maximo

detalhe e com melhorias evidentes no desempenho
da empresa.

Visite www.phcsoftware.net

Empresas com um sistema
de gestdo baseado na
abordagem por processos

Organizagdes em vias de
implementacdo de sistemas
de gestdo da qualidade

Organizagbes que adotem a
norma ISO 9001

Gestédo da documentacgao
Néao conformidades
Auditorias

Avaliacédo de fornecedores
Acbes de melhoria
Objetivos

Gestao do sistema

Num s6 ecrd, as nao conformidades
potenciais e efetivas com todos os
seus detalhes.

Objetivos da empresa
mensuraveis e controlados

Documentos mais
acessiveis

Procedimentos executados
de forma precisa por
qualquer colaborador

Tratamento sistematizado
de nado conformidades

Clientes e fornecedores
mais satisfeitos

=phe


http://www.phc.pt/portal/programs/estview.aspx?ref=Qualidade
http://www.phcsoftware.net
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Principais funcionalidades

Buscas diferenciadas e pormenorizadas de documentos.
Identificacdo em detalhe de ndo conformidades.

Definicao e acompanhamento de objetivos da empresa.

Monitores de informacdo intuitivos e configuraveis.
Programacao e Planeamento de auditorias.
Elaboragao e impressdo de relatorios.

Registo das entregas de todos os fornecedores.
Definicao de inquéritos aos clientes.

Célculo de indices de satisfacdo de clientes (opcional).
Integragdo com outros médulos do Sistema PHC CS.

Andlise da evolucdo global dos varios indicadores de gestéo.

Gestao integrada da documentacdo e dos inumeros procedimentos da empresa.
Categorizacdo dos processos em niveis e subniveis especificos.
Gestao e acompanhamento da criacdo e revisao de procedimentos e documentos.

Planeamento da correcdo e acdes corretivas associadas a uma ndo conformidade.

Avaliacdo de fornecedores (através de critérios por defeito ou parametrizados pelo utilizador).

Uma solucao pensada de raiz para otimizar a organizagao, o
desempenho e a velocidade das empresas — independente-
mente da sua dimensdo ou drea de atividade.

O moédulo PHC Qualidade CS (Software de Gestdo da Qualida-
de) é o resultado de uma pesquisa continua junto dos nossos
Clientes e de um grande investimento de analise e imple-
mentagdo - e vai surpreendé-lo com uma multiplicidade de
proveitos e vantagens.

Gostaria de aperfeicoar os processos da sua empresa?

De monitorizar com eficacia os vérios passos de um
procedimento?

De otimizar a comunicacdo entre os colaboradores?

De medir e analisar os resultados da atividade de varios
departamentos?

Em resumo, melhorar a eficacia e a rapidez do seu negécio?

Essa é a razdo de existir do PHC Qualidade CS.

Se ja conhece ou ja recorreu a implementagao de um sistema
de gestao da qualidade, vai descobrir uma inovacao tecnolé-
gica que lhe possibilita avancos qualitativos e quantitativos.
Se ndo conhece, vai encontrar todo um conjunto de funciona-
lidades que véo contribuir para que o seu negdcio progrida
até ao préximo nivel. Seja como for, vai revolucionar a curto
prazo o modo como a sua empresa funciona.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

"0 Software PHC® é extraordinariamente simples de utili-
zar, com um interface grafico simples e agradavel, o que
simplificou significativamente o processo de adaptacao ao
mesmo”.

Paulo Vieira, Executivo da Assibeta.

Pontos Importantes
O PHC Qualidade CS:
. E o software de qualidade com Papel Zero.
Este modulo esta pensado de raiz para apoiar os meca-
nismos de gestdo da qualidade de uma empresa sem
necessidade de imprimir um Unico papel.

« Trabalha em conjunto com o PHC ControlDoc CS, pelo
que este moédulo de gestdao de documentos é obrigatério
para o funcionamento do PHC Qualidade CS.

« Esta disponivel nas gamas PHC Advanced CS e PHC
Enterprise CS.

Processos

A organizagdo minuciosa dos processos de uma empresa é um
dos primeiros passos para atingir a exceléncia. A gestdo por
processos e a sua monitorizacao efetiva sdo condicdes neces-
sdrias na procura da exceléncia empresarial.

Ao criar um processo sao definidas as varias ligacdes do mesmo.
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No PHC Qualidade CS a gestao dos processos e sua documen-
tagdo esta suportada nas seguintes fases:

proposta de criagcao/alteracgao;

elaboracéo;

revisao;

aprovacao;

comunicagao;

entrada em vigor;

remocao de obsoletos (caso de novas versdes de docu-
mentos ja existentes).

Esta divisao foi pensada para potenciar o dinamismo da em-
presa e através dela os beneficios na performance empresarial
serdo notorios. E possivel associar a um processo todos os
respetivos procedimentos, instru¢des de trabalho, impressos
ou outros documentos, de acordo com a complexidade exigi-
da pelo mesmo. Por exemplo: ao processo “comercial” podera
associar o procedimento de “vendas”, o de “encomendas”, as
“tabelas de precos”, a “apresentacao da empresa’”, etc.

Se for mais conveniente, os processos podem igualmente ser
agrupados em macro processos, ou desdobrados em sub-
processos.

Monitor em arvore de processos e macro-processos.

De notar ainda que no PHC Qualidade CS a gestao da docu-
mentacgédo dos processos pode ser feita de forma direta (ou
seja, manualmente pelos utilizadores) ou de forma automati-
ca (ou seja, através de workflows).

Gestdo de Documentacao

Com o PHC Qualidade CS pode ter cada um dos seus docu-
mentos, do mais simples ao mais complexo, perfeitamente
integrados e acessiveis dentro do sistema, sendo também
possivel guardar o histérico de copias impressas de cada uma
das versdes em vigor. Isto nao significa que o médulo seja

um simples arquivo de documentacao. Estd muito para além
disso. Imagine uma aplicacdo onde controla a seu gosto todos
os documentos que permitem organizar os processos da sua
empresa.

Exemplo do separador “dados principais” de um documento,
onde estdo as versdes disponiveis.

Isso significa que pode consultar ndo s6 cada documento,
mas também:
« 0Ss processos a que ele estd ligado;
- aforma como séo executados os processos e por quem;
+ as instrugdes Uteis para essa execugao;
- as tabelas respetivas e outros conteldos associados.

E tudo isto num intuitivo monitor ‘em arvore’ que pode ser
parametrizado a cada consulta com vdrios tipos de caracteris-
ticas, de modo a dar-lhe sempre os resultados mais relevantes.

Monitor de documentos com indicacdo de conteudos associados.

Pode ainda gerir o ciclo de emissao e distribuicdo de cada
documento de forma muito simples, via workflows pré-prepa-
rados para o efeito.

N&o Conformidades

Numa empresa é preciso gerir bem o que corre mal. Foi sem-
pre com esta frase em mente que construimos a funcionalida-
de de gestdo de nao conformidades.

No PHC Qualidade CS, qualquer problema, erro ou impreciséao
é controlado. Um email mal enviado, uma reclamagédo de um
cliente, um defeito num produto, uma avaria num equipa-
mento - e literalmente tudo o que puder constituir uma nao
conformidade - é gerido e monitorizado até estar totalmente
resolvido.

Definicdo de uma nao conformidade, neste caso efetiva.
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As nao conformidades foram divididas em potenciais e efe-
tivas, sendo que as potenciais sdo as que ainda nao aconte-
ceram mas foram detetadas no sistema, enquanto as efetivas
ocorreram na pratica.

Para resolver as ndo conformidades o PHC Qualidade CS per-
mite dois tipos de procedimentos:
- Tratar (ou seja, repor a conformidade). Esta por sua vez
ocorre em dois passos:
+ Implementar (onde se faz a resolucdo propriamente
dita do problema);
- Verificar (onde se confirma que o tratamento foi efe-
tivo; que no caso de ter havido correcéo, foi reposta
a conformidade).

- Gerar ac¢oes correctivas ou preventivas, sempre que
se considere necessario/oportuno. Aqui procura-se
responder as perguntas:

« Porque aconteceu a ndo conformidade?

(ao responder € identificada a causa ou as causas)
- Como fazer para que néo se repita?

(este passo implica uma lista de acdes)

Desta forma, sdo desencadeadas as acdes preventivas de
modo a assegurar que ndo ocorrem:
+ Sdo identificadas as causas e desenvolvidas as a¢oes
adequadas;
- Para as agdes corretivas e para as preventivas, o seu fecho
implica a respetiva confirmacéo da eficacia. O PHC Quali-
dade CS assegura a monitorizacdo de todas estas fases.

Como se vé, todos os passos estao discriminados e subdividi-
dos. O objetivo é a resolucdo eficaz do problema e a garantia
de que nao volta a acontecer. E ainda de notar que todos estes
passos podem ser integralmente planeados. Isto significa

que desde os responsaveis por cada tarefa até as varias datas
associadas, tudo pode ser gerido e registado. Deste modo, o
processo de resolugdo e as varias tarefas/agdes sdo monitori-
zadas tao detalhadamente quanto necessario.

Ecra de causas, com ligacdo as agdes a tomar.

A forma como o processo decorre pode ainda ser totalmente
automatizada. Ou seja, o sistema pode ser programado para
decidir autonomamente o que fazer em cada caso.
Igualmente automdtica é a integracdo com o ERP. Nao é
necessaria qualquer integracdo manual com a solucao de
Gestdo, o PHC Qualidade CS tem fungdes programadas para
fazer todo esse trabalho.

Objectivos e Gestao do Sistema
No PHC Qualidade CS vai poder definir as linhas orientadoras
da gestdo da sua empresa. E se a gestao de uma empresa é
feita por objetivos, entdo este médulo facilita o seu desdo-
bramento em agdes, o respetivo planeamento e consequente
acompanhamento/monitorizacdo. Os objetivos sdo assim
constituidos por:

+ Indicadores;

+ Metas;

« Acgoes;

- Prazos.

Os indicadores contabilizam os valores e medic¢des pelos
quais os objetivos se regem, as metas indicam o ponto em
que os objetivos sdo atingidos, as agdes contém as operacdes
necessarias para os atingir.

E possivel usar indicadores de varios tipos: fornecidos pela
aplicagao, definidos manualmente pelo utilizador, ou criados
através de programacao (estes ultimos no caso de estar
instalada a gama PHC Enterprise CS). O utilizador pode ainda
recorrer a qualquer combinacao dos anteriores.

Adicionalmente, os indicadores tém periodicidades e datas de

monitorizagao — em func¢ao delas, conseguimos saber ao fim
de um periodo quais foram os objetivos atingidos.

Monitor de indicadores, respetivas metas e periodicidades.
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Este nivel de detalhe é valido para cada um dos elementos
que constituem um objetivo. As acdes, por exemplo, podem
ser definidas (e posteriormente pesquisadas) por responsavel
pela implementacéo, data limite de implementacéo, respon-
savel pela verificagao e resultado da verificagao.

Uma acdo de objetivo, com a informacao detalhada sobre a
respetiva implementagao e verificagdo.

Tudo isto adicionado a uma combinacao eficaz de ecras de

visualizagdo, monitores graficos e automatismos de calculo,
faz com que a gestdo da sua empresa seja submetida a uma
andlise extremamente rigorosa - com evidentes resultados

praticos.

Gestao de Auditorias

Um software de qualidade deve assegurar que os procedi-
mentos correm bem de uma forma continua, ou seja, que

nao se adulteram com o tempo. Para ter a certeza de que os
processos estdo a correr de acordo com a qualidade prevista,
fazem-se auditorias. As auditorias tém ainda como objetivo
avaliar a adequabilidade e nivel de implementacao do sistema
previamente estabelecido, bem como identificar eventuais
oportunidades de melhoria.

O PHC Qualidade CS permite gerir os vérios tipos de audito-

rias que existem, os intervenientes das mesmas e todas as
regras a eles associadas.

Definigdo dos dados principais de um plano de auditoria.

Neste mddulo, as auditorias classificam-se em trés tipos
diferentes:

+ 12— Realizada internamente

» 22— Realizada por uma entidade externa

« 32— Realizada por uma entidade certificadora

Uma auditoria implica que estejam previamente identificados:
+ Referencial/Requisitos (Critérios da auditoria) -
define a politica de qualidade. Por exemplo, a norma
1SO9001 ou o conjunto de requisitos internos.

Implica a anélise dos referenciais/critérios e a consequente
preparacgéo de:

- Lista de Verificagbes - (perguntas associadas a cada
requisito e sub-requisito), com respetivas instru¢des. Em
cada lista de verificacdo pode ser visualizada a arvore do
referencial respetivo.

E o utilizador pode ainda definir as varias estruturas de pontu-
acdo a utilizar nas auditorias, guardar dados relevantes sobre
os auditores, gerar relatérios completos sobre cada auditoria,
entre outras funcionalidades.

Arvore do referencial correspondente a uma lista de verificacéo.

Depois de definir o programa de auditorias, para determinado
periodo, e de 0o mesmo ser aprovado, pode entédo planear e
preparar a sua realizacdo. E possivel imprimir as listas de verifi-
cacdo para fazer as entrevistas de auditoria. E no final registar o
resultado e elaborar o relatério das auditorias, bem como abrir
e desencadear o seguimento das constatacdes da auditoria,
introduzindo as respetivas ndo conformidades.

Com todos estes dados, vai ser capaz de fazer uma avaliacao efi-
ciente e meticulosa de qualquer processo dentro da empresa.

Os relatérios mostram
todos os detalhes da
auditoria e os resultados
atingidos.
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Avaliacao de Fornecedores
Imagine que de cada vez que quer fazer uma compra, o seu
ERP lhe diz automaticamente qual é o fornecedor ideal a
quem encomendar. No PHC Qualidade CS é muito simples.
Com base em definicdes muito especificas pode manter regis-
tos atualizados de cada fornecedor, dados de entrega, classe
de fornecedor e tipo de artigos. A avaliagdo de fornecedores
pode incluir 2 fases:
- Qualificagdes iniciais - fase de selecdo/qualificacdo de
um novo fornecedor;
- Registos de entregas - feitas a medida que o fornece-
dor entrega encomendas/presta o servico.

Todas as avaliacdes séo feitas com base em critérios previa-
mente definidos. Para cada critério, podera ser definida uma
grelha de avaliacdao. Por exemplo, o critério “qualidade da

" ou

entrega” pode ter os itens “prazo”, “embalagem” e “defeitos”,
e cada um dos itens pode ter as opgdes “bom”, “médio” e
“insatisfatorio”.

Durante o processo de avaliagcao de fornecedores, podera ain-
da introduzir de imediato as nao conformidades identificadas.

Exemplos como o anterior sédo fornecidos com o PHC Qua-
lidade CS, para funcionarem como estruturas por defeito. A
partir delas, pode definir os elementos que melhor servem as
necessidades da sua empresa. O médulo estd preparado para
qualquer tipo de parametrizagao.

Definicdo de uma avaliagdo, com os respetivos critérios.

Depois de definidos todos os valores, o resultado do somaté-
rio dos varios critérios é a pontuacéo final do fornecedor. Es-
tas pontuacdes sao por tipo de artigo, pelo que cada produto
diferente tem os seus fornecedores mais adequados.

E tudo estd interligado com os moédulos do ERP.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®
"Com o Software PHC® conseguiu-se automatizar todos
0s processos internos da organizagao, obtendo assim
uma maior produtividade da parte dos utilizadores

e consequentemente ganhos de eficiéncia de toda a
estrutura, com vantagens acrescidas para 0s nossos
clientes”.

Dinis Pires, responsavel do Convento do Espinheiro.

Monitor de qualidade de fornecedores, com os valores obtidos
depois das avaliagoes.

Satisfacao de Clientes via Web (opcional)
O progresso da sua empresa serd tanto mais visivel quanto
mais facil e fidedigna for a sua recolha de informacao sobre
satisfacdo junto dos clientes. Um software de gestdo da quali-
dade pode ser melhorado ao permitir realizar essa avaliagao.
O PHC Qualidade CS fa-lo do modo mais pratico e eficiente,
via Web. Esta recolha pode ser feita através de:

» Inquéritos;

- Gestao de Reclamagoes.

Para os inquéritos sdo definidos critérios de avaliacdo, as per-
guntas e as opg¢oes de resposta. O software possui grelhas de
pontuacgao que vao permitir o calculo do indice de satisfacdo
do cliente para cada critério bem como o indice de satisfacdo
médio.

Exemplo de um inquérito de satisfacao de clientes.

NOTA: para que os Inquéritos possam chegar aos Clientes é
necessdrio que o utilizador possua o licenciamento de um
mddulo PHC Digital CS externo, como o PHC dSuporte Exter-
no CS ou o PHC dFront CS.
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Também as reclamacdes sao relevantes para avaliar a satis-
facdo de um cliente. No PHC Qualidade CS elas sao inseridas
e tratadas como nao conformidades. Desta forma, os dados
destas duas areas fundamentais na gestao da satisfacao de
clientes estdo integrados.

As reclamacgdes podem entao ser manuais (atribuidas manu-
almente a um ou mais responsaveis), integradas em workflows
(ou seja, tratadas de forma automatica) ou integradas com
outras areas do ERP (como o suporte técnico). Os métodos,
portanto, sdo escolhidos por si. O objetivo é um sé, obter
informagdes importantissimas para o seu negdcio.

Analises

O PHC Qualidade CS disponibiliza varios monitores de andlise,
de onde pode retirar todos os dados pertinentes para a sua
gestao. Este conjunto de solu¢des analiticas nao sé é extrema-

mente Util, como cobre todas as areas tratadas pelo médulo.
Alguns exemplos de monitores e analises:

Monitor de Quadros de Gestao;
Monitor de Indicadores;

Monitor de Auditorias;

Monitor de Documentos;

Analise de Nao Conformidades;

indice de Satisfacdo de Clientes;
Analise de Qualidade de Fornecedores.

Todos eles, sem excecéo, foram desenhados para serem téo
automaticos quanto necessario, de modo a fornecer-lhe os
dados mais significativos no minimo tempo possivel.

Complementar com o PHC Recursos Humanos CS (opcional)

O PHC Qualidade CS pode funcionar em conjunto com o
modulo de Recursos Humanos da PHC. Assim, se adquirir este
madulo, sera mais facil gerir alguns dos processos da empresa
que dizem respeito aos seus colaboradores. De entre estes,
destacamos:

Acoes e Gestao de formacao
Esta drea permite colocar em evidéncia as necessidades reais
de formacao, com a reducao de custos associada ao facto
de se atuar apenas nas dreas com necessidades. Com estes
registos, atinge os seguintes objetivos:

+ necessidades de formacéao por colaborador/departa-
mento;
verificacao se a acdo foi eficaz para cada colaborador
(observacbes) e agendamento, caso necessario, de uma
nova formacao (necessidade em aberto);
definicdo do plano de formacao;
realizacéo e avaliacdo da formacao;
histérico de formacéao por colaborador/formando.

Descricao de Funcdes (“Job description”)

Com esta area vai poder definir quais as fungdes que exis-
tem na empresa ou grupo de empresas, bem como quais as
aptidées necessarias para o desempenho de cada uma delas.
Para cada aptiddo podem ser definidos os valores de referén-
cia, 0s minimos e os maximos, para utilizacdo na avaliagdo de
desempenho.

Com esta descricdo estruturada de funcdes é possivel definir
de uma forma mais eficaz as aptidées minimas para o desem-
penho de uma funcao, bem como saber a qualquer momen-
to as capacidades comprovadas que os colaboradores em
exercicio possuem.

Cada fungédo pode ter definida todas as suas caracteristicas e o peso que
cada uma tem na avaliacao de desempenho.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

“A Quinta Grande, na qualidade de Assisténcia Técnica Auto-
rizada aos computadores portateis TOSHIBA, necessita de fer-
ramentas que permitam uma grande facilidade de adaptacao,
quer a novos tipos de produtos, quer a frequente implementa-
¢ao de novos processos. Esta maleabilidade do Software PHC®,
conjugada com o enorme potencial de consulta e analise de
dados, permitiu um melhor e mais versatil controlo e adapta-
¢ao a dinamica do negécio”.

Anibal Pereira, Administrador da Quinta Grande.
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Avaliacao de Desempenho

O PHC Recursos Humanos CS permite a introducao das avalia-
¢oes de desempenho, ou seja, de valores quantificados para a
performance em cada aptiddo definida para a funcao.

Com o registo da avaliacdo de desempenho de cada colabora-
dor atingem-se diversos objetivos importantes para a gestdo
de recursos humanos:

Identificar se ha colaboradores cujas aptiddes ndo se en-
quadram nas fungdes que desempenham;

Analisar se a formacao foi eficaz ou que planos de for-
macdo devem ser redefinidos;

Definir sistemas de incentivos;

Otimizar a politica de remuneragdes;

Comparar colaboradores;

Analisar a evolucao ao longo do tempo;

Comparar a mesma funcdo em diferentes empresas do
grupo.

Pode introduzir ou consultar cada avaliacdo de desempenho efetuada.

Gestao de Competéncias
Com a definicdo de carreiras profissionais pode identificar de
uma forma muito eficaz que colaboradores estéo aptos para
o desempenho de determinada funcao. As principais areas
influenciadas por esta funcionalidade sao:

+ Ranking de avaliagdées de desempenho

« Comparacao de avaliagdes ao longo do tempo

- Avaliacao das necessidades de formacao

Com esta ferramenta pode potenciar o desenvolvimento
gradual dos colaboradores, promovendo o recrutamento
interno.

Inquéritos de Satisfacao
Com a definicdo de questionarios, que o Software PHC CS per-
mite agregar a qualquer tabela, podemos definir uma série de
perguntas e respostas anexados a ficha de cada colaborador.
Com esta funcionalidade poderemos registar diversos tipos
de questionarios a colaboradores, nomeadamente:

« Auto-avaliagoes;

« Sugestoes;

« Motivagao;

« Satisfacdo com o posto de trabalho, com os beneficios,

como sistema de saude, etc.

Conclusdo

Agora ja conhece o PHC Qualidade CS.

Esta disponivel na plataforma de Cliente/Servidor da PHC

- um sistema que tem tanto de fidvel e robusto como de
dinamico, sempre a evoluir e sempre a procura das melhores
solucdes para os seus Clientes.

Foi a pensar neles que investimos o nosso tempo. Foi a pensar
em si que desenvolvemos uma solucdo que promete tornar-
se imprescindivel na organiza¢ao da sua empresa.

Fale connosco ou contacte o seu Parceiro para saber mais.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®
“Tendo sido possivel integrar os diversos processos de
negocio no PHC, que, pela sua capacidade de gestao de
todas as vertentes do negdcio, apoiada pela disponibiliza-
¢ao de informacao em tempo real, permite tomar decisées
de gestdo no momento certo, foi possivel eliminar redun-
dancias administrativas e otimizar processos, aumentan-
do a produtividade dos recursos humanos e a eficiéncia
comercial da empresa.”

Dr. Luis Marvanejo, Responsavel dos Armazéns Marvanejo.

Este documento tem como objetivo descrever as funcionalidades do software. Como estdo em constante evolugéo, é possivel que as funcionalidades aqui descritas ndo se mantenham no
mesmo formato. Se considerar vital alguma funcionalidade em particular verifique, numa Demonstragao do Software, se a mesma corresponde ao que necessita.
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Para saber tudo sobre a PHC, subscreva a “iDirecto”
no sitio da internet em www.phc.pt/idirecto
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