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A CECV

» Fundada em 1928

» Unico Banco Nacional certificado na Qualidade
(ISO 9001:2008) e em Seguranca de SI (ISO
27001:2005)

» Resultados em 2011 :432.678.000 ECV

» 33 Agéncias (e Delegacdes) no Territério
Nacional

» Representacdes nos paises acolhedores da nossa
didspora.

» 272 Colaboradores (em Dez 2011)

» um portfélio completo de servicos na area
bancaria



A Nossa Rede Comercial
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Principais Linhas estratégicas - 2009/2012

Quatro pilares para posicionar a CAIXA como o melhor Banco de Cabo Verde:;

» INOVACAO
» QUALIDADE
» PROXIMIDADE

» LIDERANCA




A Certificacao na CAIXA

« Projetos implementados no ambito da Certificacdo ISO:

— CERTFICACAO SEGURANCA DE INFORMACAO (ISO 27001:2005)

— CERTIFICACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE (ISO 9001:2008)

1ISO 9001
1ISO 27001

BUREAU VERITAS
Certification
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QUALIDADE COMBINA COMIGO

O projecto certificacao pela norma [ISO 9001:2008

enquadra-se na afirmacao dos objectivos que constituem
a Visao da CAIXA:

" Ser o melhor Banco reconhecido pelo seu elevado nivel de
modernizacao tecnologica e de inovacao, capaz de
competir e se adaptar continuamente num mundo cada
vez mais concorrencial e em constante mudanca’.




1° Fase - Diagnostico prévio e Revisado

Esta etapa teve por objectivo:

v" Avaliar o nivel de implementacdo do Sistema da Qualidade e sua
adequabilidade e eficacia;

Confirmar o cumprimento dos requisitos da norma de referéncia;
|dentificar oportunidades de melhorig;

Avaliar o estado de documentacdo dos processos e tarefas relevantes;
Avaliar a eficacia dos processos face aos propositos definidos;
Informar a gestao do sistema de gestdo da Qualidade, bem como a
gestdo de topo, criando uma base para a definicao de um plano de

accoes adequado.
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22 Fase - IMPLEMENTACAO DO SGQ E CERTIFICACAO

Esta etapa teve por objectivo:

v Implementar o SGQ na CAIXA;
v’ Pedido de auditoria de Certificacao;

v" Avaliacao dos resultados da “Auditoria de Certificacao” e
na definicao de um plano de accao para resposta a
Entidade Certificadora;

v' Obtencado da certificacao




Datas marcantes

« Diagnostico inicial - Agosto 2011

* Inicio de implementacao do Sistema em 2011 -
identificacdo de 21 processos;

* |nicio de monitorizacao de processos Setembro 2011 -
indicadores com resultados,;

« Auditoria interna a todo o Sistema - Janeiro 2012
« Revisao do sistema pela Gestao - Fevereiro 2012
« Pedido de certificacao - Fevereiro 2012

« Auditoria Oficial de certificacao - Marco 2012

« Emissado certificado - Maio 2012




0 SGQ

A POLITICA DA QUALIDADE FOI DESENVOLVIDA E PROMULGADA E DECORRE DAS OPCOES
ESTRATEGICAS DA CAIXA; FOI DIVULGADA POR TODA A ORGANIZACAO NA INTRANET E
EM QUADROS AFIXADOS EM VARIOS LOCAIS DA CAIXA ECONOMICA E DELA DECORREM

OS OBJECTIVOS ASSUMIDOS PELOS PROCESSOS QUE CONSTITUEM O SGQ DA CECV;

OS PROCESSOS DO SGQ FORAM DEFINIDOS € AGRUPADOS EM MACRO PROCESSOS;

PARA TODOS OS PROCESSOS FORAM IDENTIFCADO OS SEUS ELEMENTOS E RESPECTIVOS
INDICADORES;

MONITORIZACAO DOS INDICADORES IDENTIFICADOS;
REVISAO DO SISTEMA - MELHORIAS CONTINUAS.




Impacto da Implementacao da ISO 9001

v' Demonstrar a aptidao da CAIXA para fornecer de forma consistente produtos que
vao de encontro aos requisitos dos Clientes e das exigéncias regulamentares;

v" Dar confianca aos Accionistas, Colaboradores, actuais e potenciais Clientes,
Orgdos de supervisdo (BCV) de que cumpre com padrdes de qualidade
conhecidos, transparentes e reconhecidos internacionalmente como melhores
praticas;

v' Aumentar a satisfacao do Cliente;
v Proporcionar uma maior notoriedade e melhoria da imagem perante o mercado;

v' 0 acesso a mercados e clientes cada vez mais exigentes.




Beneficios operacionais da Certificacao

— Descentralizacao da Gestdo

— Tratamento das RECLAMACOES, melhorando o seu controlo e o tempo de resposta
— Estruturacao e mapeamento dos PROCESSOS principais da CECV

— Revisao e actualizacao dos Manuais - Funcoes e Procedimentos

— Sistema documentado e quantificado de tratamento de Nao Conformidades/Accoes

Correctivas e Preventivas / Accoes de Melhoria /

— QUADROS de INDICADORES e de OBJECTIVOS das Agéncias; a gestao das Agéncias saiu

melhorada com a existéncia de indicadores de medicao e monitorizacao

— Estruturacao dos QUADROS de BORDO dos Processos / Dep® com a indicacao de OBJECTIVOS

e sua monitorizacao

— Elaboracdo do MANUAL de GESTAO, Procedimentos e processos, que definem de forma

coerente e global as formas e métodos de trabalho para toda a estrutura de banco; sua

disponibilizacdo na intranet para acesso geral



Factores Criticos de Sucesso

— Forte Vontade Institucional e Comprometimento da Administracao da CAIXA em todo o
projecto, liderando as reunides decisorias;

— A comunicacao efectiva e o envolvimento das equipas (pessoas);
— Aidentificacao clara do responsavel pelo projecto do lado da CAIXA
— A alocacdo e disponibilidade dos recursos necessarios;

— O cumprimento dos prazos de aceitacdo dos entregaveis (accoes programadas) das
diferentes fases no tempo acordado;

— A medicao do desempenho e tomada de decisdes em tempo util;

— Alideranca e abordagem sistémica;

— A Cultura organizacional e a Gestao do processo da Mudanca.

Caixa




Mudanca de atitudes ... (esperam-se)

Esta informacao
esta disponivel em

nosso sistema de
controle de projetos

Preciso que me diga agora o
status de todos nossos
projetos ativos

Nao é tao simples assim,
preciso que me diga os
status em forma de
percentual e a totalizacao
de tempo gasto nos
projetos até o momento

no sistema, ouvirvoce
bastava olhar falando do

e que ler no

computadore computador
nem precisava

vir aqui
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