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8. Enquadramento estratégico para o negécio

As opclOes estratégicas de negdcio da ACIN enquadram-se numa dinamica de expansdo da
cobertura de atividades e mercados cada vez mais seletivos, em que fatores diferenciadores de
qualidade, servigos, seguranca, fiabilidade, idoneidade e credibilidade sdo fundamentais para o
sucesso.

Por forma a garantir a qualidade dos servigos prestados, a ACIN compromete-se utilizar os melhores
recursos humanos e tecnoldgicos, de forma a satisfazer os requisitos do cliente, legais e
normativos, constituindo um modelo de referéncia e incluindo o comprometimento de melhorar
continuamente a eficacia e eficiéncia do SGQ.

9. Motivacao para a gestao da qualidade

O mercado onde a ACIN esta inserida rege-se por regulamentacdo nacional e internacional aplicavel
a sua atividade comercial, em matérias de gestdao procedimentos de gestdo da qualidade, por este
motivo a ACIN estd determinada em acompanhar sistematicamente a evolucdo desta envolvente
legal e integra-la nos seus sistemas de gestdo, assim como cumprir e fazer cumprir requisitos e

determinagbes contratuais de e para os seus clientes, diretos ou indiretos.

10. Objetivo estratégicos e da qualidade

A presente politica tem como objetivo apresentar o compromisso da lideranga em cumprir e fazer

cumprir os requisitos do servigo de qualidade, nomeadamente:

= Manter a Qualidade do Atendimento prestado ao Cliente
o Qualidade no atendimento telefénico e presencial;
o Rapidez no atendimento telefénico e na devolugdo das chamadas ndo atendidas;
o Eficiéncia na assisténcia.

= Gerir e melhorar continuamente o Sistemas de Gestdo Certificados;
o Realizar pelo menos 1 Auditoria Interna para cada sistema;
o Realizar reunides de acompanhamento semestrais;
o Tratar todas as acgGes correctivas e de melhoria necessarias ao bom desempenho do
sistema;

= Manter a avaliacdo da Satisfagcdo do Cliente

o Inquérito Avaliacdo do Servico
o Obter uma média global de 4,5 valores
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= Novas contratacoes para o Departamento de Apoio ao Cliente e programacéo;
= Continuar a investir na internacionalizacdo da ACIN e seus produtos;

11. Ambito de protecdo para a gestdo da qualidade

O ambito de protecdo do sistema de gestdo da qualidade é a prestacdo de servigos de gestdo,
operagao e suporte das plataformas online AcinGov, iMED, iGEST, iParque, iDOK e iRH.

Desenvolvimento de Novas Solucdes TI Online.

12. Compromissos e valores centrais

Os compromissos que a ACIN assume sao uma atuagao profissional:

= Qualidade, rapidez e eficacia no atendimento ao cliente;

= Garantia da satisfagdo do cliente;

= Confidencialidade e sigilo profissional, no que diz respeito a qualquer informacao dos
nossos clientes;

= Empreendedorismo;

= Honestidade e respeito pelos compromissos e prazos assumidos;

= Investir no desenvolvimento e na formacdo continua dos colaboradores, reforcando as
suas competéncias, fomentando o espirito de equipa e a focalizacdo na Qualidade e no

Cliente;

13. Linhas de Orientacdo para 2019

A ACIN mantém e reforga a aposta na area de desenvolvimento aplicacional e na melhoria constante
das suas plataformas. O objetivo de produzir solugbes que, por um lado, respondem as
necessidades dos clientes, por outro lado promovem inovacdo e o crescimento interno e externo

enquanto empresa e consequentemente permitir atingir um novo patamar tecnoldgico.

Com a implementagdo e certificagdo do Sistema de Gestdo da Seguranca de Informagdo, pela
norma ISO 27001, ACIN conseguiu a abertura necessaria para angariar novos clientes com esta
exigéncia e, por outro lado, garantir com os procedimentos e requisitos desta norma a

confidencialidade, integridade e disponibilidade da informagao interna e externa.

Com a implementacdo do Sistema de Gestdo de Servigos, de acordo com a norma ISO 20000, a
ACIN promove o objetivo principal que é da garantia do cumprimento de compromissos de niveis

de servigo.

A expansdo da ACIN para mercados internacionais, continua a ser um dos investimentos previstos
para 2020 mantendo, por isso, a aposta na realizagdo de estudos nesse sentido e participagoes
junto de entidades promotoras que, por sua vez, apoiam a internacionalizacdo das empresas

portuguesas.
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O Plano Estratégico para 2020 representa os valores e os objetivos que orientam a sua atuacdo
concreta, bem como um conjunto de agGes que a ACIN se propOe desenvolver no sentido de
continuar a assegurar o bom funcionamento do mercado e contribuir para a satisfacdo e fidelizagao

dos seus clientes.

E ainda intencdo, uniformizar e fortalecer os sistemas de gestdo para todas as plataformas e

aplicagBes desenvolvidas pela ACIN.

14.Pensamento baseado em risco

Com o objetivo de assegurar prontiddo e conformidade do seu SGQ, a ACIN assume 0 compromisso
de identificar, analisar, qualificar e tratar o risco decorrente de varias fontes de ameacas para os

seus Compromissos.

A politica de gestdo do risco da ACIN define a metodologia adotada para tratamento dos riscos
assim identificados, sendo baseada nas melhores praticas definidas em normas internacionais de

referéncia, e constitui-se como uma ferramenta de gestdo da empresa.

15.Gestao de Incidentes e Gestdao da Continuidade de Negoécio

Todos os eventos que coloquem em causa os requisitos assumidos pela ACIN para com 0s seus
clientes e fornecedores, serdo tratados como possiveis incidentes de servigo e, como tal, inseridos

no processo de gestdo de incidentes da ACIN.

O respetivo diagnodstico de causas, consequéncias, medidas de controlo e mitigacdo do risco
decorrentes serdo tratadas segundo as melhores praticas, estando previsto a ativacdo de processos
disciplinares e acdes judiciais para matérias que enquadrem dolo ou violacdo de responsabilidades

assumidas por terceiras partes.

16.Politicas complementares

Sempre que considerado relevante para a eficacia do SGQ, a ACIN definira politicas tematicas que

descrevem as praticas executadas em diversas matérias no ambito de protegdo.

Estas politicas tematicas serdo aprovadas pela Lideranca do SGQ, por proposta do seu coordenador.

17.Integracao com outros sistemas de gestao

A ACIN assegura que o SGQ sera sempre o sistema de gestdo que assegura a monitorizacdo da
qualidade de servicos, sejam quais forem os sistemas de gestao implementados e mantendo uma

abordagem de sistema de gestdo integrado.

Em funcdo dos ja implementados Sistemas de Gestao da Norma ISO/IEC 20000-1:2011 e ISSO/IEC
27001:2013 a ACIN compromete-se a alinhar os interesses e ambitos de todos os sistemas, tendo

em vista um futuro sistema integrado.
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18.Formacao e sensibilizacao

A sensibilizacdo, treino e formacgdo sistematica dos colaboradores da ACIN em matérias da
normativa ISO 9001:2015 e dos seus processos e procedimentos é uma forte aposta decorrente

do compromisso da empresa para a eficacia do SGQ.

Estas iniciativas sdo incluidas num Plano de Formacdo anual que sera auditado na eficacia da sua

execugao.

19.Divulgacao e publicagao

A divulgacdo da formalizagdo das decisGes da Lideranca do SGQ é assegurada através de um

processo de comunicagao interna.

A publicacdo interna de documentos relevantes para a operacionalizagdo da gestdo da qualidade é
considerada essencial para que os colaboradores da empresa se sintam corresponsaveis, cumpram,
facam cumprir as determinagdes do SGQ e sustentem agdes de formagdo integradas no Plano de

Formagdo anual.

A presenca de entidades em subcontratagdo para prestacao de servigos leva a que a ACIN integre
os respetivos colaboradores nas agoes que forem consideradas pertinentes, havendo a acrescentar
0 compromisso em promover a divulgacdo de politicas e praticas junto destas entidades tendo por
base acordos devidamente formalizados para esse efeito.

20.Compromisso para revisdo e melhoria continua

A Lideranca da ACIN compromete-se a assegurar a revisdao pela gestdo do SGQ em intervalos
planeados, ou sempre que alteracdes significativas ocorram na empresa, com o objetivo de
assegurar a sua adequacao e eficacia, assegurando nesse ato a evidéncia do compromisso para a

melhoria continua do SGQ.

21.Funcgoes e responsabilidade

Ciente da importancia de assegurar a implementacdo, operacionalidade, revisdao e melhoria
continua do SGQ, a geréncia da ACIN atribui a um dos seus elementos a fungao de Liderancga deste

sistema.

Com as respetivas atribuicbes e responsabilidades detalhadas no Manual de Funcdes e
Responsabilidades da ACIN, a Lideranca nomeia um colaborador responsavel pela coordenacdo do
SQG.
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22. Garantia de Eficacia de operacionalizacao do Sistema

A lideranca assume o compromisso de garantir 0os recursos necessarios para a operacionalizagdo e

melhoria do sistema com eficacia, nomeadamente:
»  Garantir os recursos necessarios para a manutencdo do SGQ);
= Garantir que estes recursos sdao adequados para a sua operacionalizagdo;
= Garantir o cumprimento dos requisitos da Norma;

= Garantir a monitorizacdo e auditoria tendo em vista a gestdo da eficacia dos processos do

sistema.
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