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1. Introducao

1.1 Objetivo

A Politica de Melhoria Continua pretende ser um guia para o0 modo como continuamente a
organizacdo procura melhorar o seu desempenho e garantir a satisfacdo do cliente,
minimizando os riscos e potenciando as oportunidades, tendo por referéncia as melhores
praticas de gestao e de desenvolvimento de servicos TI.

1.2 Ambito

A Politica de Melhoria Continua insere-se no ambito do Sistema de Gestao Integrado e aplica-
se a todos os processos da cadeia de valor, sendo transversal a toda a organizacao.

1.3 Audiéncia

A Politica de Melhoria Continua destina-se a todos os colaboradores do Instituto de Informéatica
e gestao de topo.

1.4 Definigdes (Glossario e Acronimos)

Consultar o “Glossario de Definicdes e Acrénimos” (REG139) na Intranet, em: Espaco
e-Qualidade > Procedimentos do Sistema de Gestdo Integrado > Controlo de Documentos e

Reqistos.
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2. Descricao

2.1 Politica de Melhoria Continua

O Instituto de Informatica compromete-se a melhorar continuamente o Sistema de Gestédo
Integrado, em todas as suas componentes (Qualidade, Seguranca da Informacéo, Servicos de
Tl e Responsabilidade Social), bem como os produtos e servicos que disponibiliza, através da
implementacdo e da avaliagdo da eficacia das acdes corretivas, preventivas e de melhoria
(segundo critérios obrigatoriamente definidos para todas as ac¢oes), decorrentes da realizacéo
sistematica de diagnosticos organizacionais, avaliagbes e auditorias (internas e externas), e
avaliacdo da satisfacéo dos clientes, da gestdo de reclamacfes e da gestdo de sugestbes de
melhoria, feitas pelos colaboradores.

2.2 Requisitos da Melhoria Continua

Considerando a Missao, Viséo e Estratégia, a organizacédo deve identificar as oportunidades de
melhoria e implementar as acdes necessdrias para aumentar a eficacia e eficiéncia dos seus
processos, a satisfacdo dos clientes, e a geracdo de valor, nomeadamente, através da:

e Melhoria dos produtos e servigos;
¢ Adequacdo dos recursos e da capacidade as necessidades da organizacao;

e Melhoria da relagdo com todas as partes interessadas.

Sempre que é identificada uma néo conformidade, a organizacéo deve:

e Determinar as causas da ndo conformidade;

e Determinar a existéncia de ndo conformidades similares ou associadas;

¢ Implementar todas as acGes necessarias para mitigar ou erradicar a ndo conformidade;
e Avaliar a eficacia das acdes implementadas;

o Reavaliar os riscos e as oportunidades;

¢ Implementar altera¢des ao Sistema de Gestéo Integrado, se necessario;

e Guardar informagdo documentada como evidéncia, quer das ndo conformidades e das
acdes subsequentes, como dos resultados das acdes implementadas.

2.3 Os 7 Passos da Melhoria Continua

A Melhoria Continua € suportada por sete passos fundamentais:

e Definir o que deve ser medido;

e Definir o que pode ser medido;

e Recolher os dados (Quem, Como, Quando, Integridade dos dados);
e Processar os dados (Frequéncia, Formato, Sistema, Fiabilidade,);

e Analisar os dados (Relac¢6es, Tendéncias, De acordo com o planeado, Metas atingidas,
Acdes Correctivas);

e Apresentar a informacao, avaliagdo, resumo, planos de accéo etc..;

e Implementar as accdes corretivas.
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2.4 Beneficios da Melhoria Continua

A implementagdo de uma Politica de Melhoria Continua traz beneficios a vérios niveis e a toda
a organizacdo, nomeadamente:

e Melhor desempenho dos processos da cadeia de valor;
e Melhor aproveitamento de recursos e eliminagdo de trabalho redundante;
e Decisbes baseadas em evidéncias;

e Melhoria da formacdo, da motivacdo, do desempenho e das condi¢cdes de trabalho dos
colaboradores;

¢ Envolvimento de todos os colaboradores numa cultura de melhoria continua;

e Alinhamento de todos os colaboradores com a Visao, a Misséo e Estratégia do Instituto;
e Maior eficacia e eficiéncia organizacionais;

e Maior satisfagdo dos colaboradores;

¢ Melhor qualidade dos servigos prestados aos clientes.

3. Referéncias

A seguinte lista identifica outros documentos relacionados com o presente.

Nao sao incluidos documentos controlados pelo Sistema de Gestédo Integrado do Instituto de
Informatica, sendo estes identificados na Tabela de Controlo de Documentos (REG125).

Norma ISO 9001 2015
(2) ITIL V3
(©)
4

4. Historico de Alteracdes

Descricdo resumida das principais altera¢cfes de cada versao.

2016-01-22 1.0 Primeira Versao Gestor da
Conformidade
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