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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Principios da gestdo da qualidade

A cadeia de valor da organizacao e as actividades de v
Actividades de valor acrescentado. Tarefas, actividades, sub-

A empresa no seu ambiente interno e externo

Os 8 principios e a ISO 9001:2000- A abordagem por processos. Conceito de Processo
O modelo de processos da ISO 9001:2000

Requisitos da norma focalizados na abordagem por_processos

acrescentado
€SSO € processo

Modelacéo de processos

Processos e areas funcionais. Tipologia dos processos

Metodologia para a modelagao de processos

Parametros caracterizadores de um processo

Simbologia gréfica para elaboragédo de macrocartografia dos processos.

Descricédo dos processos

Importancia da documentacao

Matriz caracterizadora dos processos Elaborar Matriz

Procedimento. Sua estrutura. Descricdo. Fluxogramas, sua representacao e simbologia.
Elaboracéo de procedimento e suas regras.

Responsabilidade do dono do processo
Estabelecer objectivos e indicadores
Auditoria aos processos

A melhoria continua dos processos

GIAGI - Consultores em Gestao
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Principios de Gestao da Qualidade - ISO 9000:2000

Focalizacao no Cliente
Lideranca
Envolvimento das Pessoas

Abordagem por Processos

Abordagem da gestao como um sistema

Melhoria continua

Tomada de decisdes baseadas em factos

Relacdes mutuamente benéficas com fornecedores

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro



Gestao da
Qualidade
Focalizacéo no cliente

A Organizacao depende dos seus clientes e, porNgso, deve

entender as suas necessidades actuais e futuras.
também satisfazer os requisitos dos clientes e procur

exceder as expectativas dos mesmos.

«Compreender a totalidade das necessidades em relacao aos
produtos, condicdes comerciais, preco ...

sComunicar as necessidades e expectativas do Cliente
em toda a organizacéao.

*Medir a satisfacdo do Cliente em funcéo dos

resultados
«Gerar relacdes sistematicas com 0s

Clientes

GIAGI - Cong
Industrial - Aveiro

O Cliente é 0 juiz
final da qualidade
dos produtos e
Servigos.As
necessidades e
requisitos dos
clientes e as formas
de Ihes fornecer
valor devem estar
perfeitamente
compreendidos. A
satisfacao dos
clientes deve ser
medida e analisada,
assim como 0s
factores que
influenciam a
fidelizacao

4 (4)




Gestao da
Qualidade

A gestdao de topo estabelece a finalidade,

a

orientacbes, a unidade de propositos e 0s objectivos

para a Organizacdo. Deve criar e manter um ambiente

Interno que permita e estimule a participacao de todos

0os colaboradores na obtencdo dos objectivos da

organizacao.
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7.

Os lideres desenvolvem
a cultura das
organizacoes;
conduzem 0S recursos e
os esforcgos da
organizacao na

{ direccao da exceléncia.

A politica e a estratégia
devem por isso ser
implementadas de uma
forma estruturada e
sistematica em toda a a
organizacgao garantindo
a coordenacéo de todas
as actividades. O
comportamento das
pessoas deve estar em
harmonia com o0s
valores
organizacionais,com a
politica e a estratégia

)




Gestao da
Qualidade

Melhoria continua

A melhoria

Organizacdo deve ser uma pratica permanente e assumi

continua do

desempenho

por todos os actores da Organizacéo.

Melhoria Continua € um processo centrado sobre o
crescimento continuo da eficacia e ou da eficiéncia
de uma organizacéo, na concretizacao da sua politica
e da obtencdo dos objectivos estabelecidos aos

varios niveis.

- Consultores em Gestao
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Deve ser
desenvolvida uma
cultura de Melhoria
Continua. A
aprendizagem
continua é a base do
aperfeicoamento.
Atitudes como
pensar com
originalidade e
inovar devem ser
encorajadas. O
“benchmarking”
deve tambem ser
usado para apoiar a
inovacao e o
aperfeicoamento




Gestao da
Qualidade

O envolvimento das pessoas

As pessoas, a todos o0s niveis, sdo a esséncia

Organizacdo e o0 seu total envolvimento permite a
utilizacdo de todas as suas competéncias em beneficio da

Organizacao.

Deverao ser criadas
condicgOes para que 0
pleno potencial das
pessoas seja liberto
através de um
conjunto de valores
comuns e de uma
cultura de confianca
e de autonomia
responsavel de accéo.
A participacao e
comunicacao
alargadas, baseadas
na formacao e no
desenvolvimento das
capacidades, devem
ser encorajadas

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro
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Gestao da
Qualidade
Abordagem por processos

Um resultado desejado é atingido com maior eficiéncia
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guando as actividades e 0s recursos associados sao geridos como
UM Processo.

Toda a actividade que transforma os elementos de entrada em
elementos de saida pode ser considerada como um processo.

Para que uma Organizacao funcione eficazmente, deve identificar
e gerir 0s numerosos processos inter-ligados entre si.

Os elementos de saida de um processo formam muitos dos
elementos de entrada do processo seguinte.

A identificacdo metodica dos processos utilizados no seio da
organizacao, as suas interaccoes, a sua gestao, podem ser

qualificados de “Abordagem por Processos™.
GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro

As actividades
devem ser geridas
sistematicamente
em termos de
processo. Os
processos devem ter
responsaveis bem
definidos, para que
possam ser
compreendidos,
dando lugar a
actividades de
melhoria do
trabalho diario de
cada um. Os factos,
os indicadores e a
informacdao séo a
base fundamental
da gestao

:




Identificar, compreender e gerir um sistema de
processos inter-relacionados com  objectivos
estabelecidos, contribui para a melhoria da eficacia e

eficiéncia de uma Organizacao.
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O sucesso sustentado depende
do equilibrio e da satisfacéo
dos objectivos de todas as
partes interessadas na
organizacao: clientes,
fornecedores, colaboradores
accionistas entidades
financeiras, bem como a
sociedade em geral. Ao
abordar, ndo so a qualidade
mas todoas as outras
actividades de gestao, como
um SISTEMA, auditavel,
transparente e potencialmente
certificavel por 3? parte esta a
criar condigdes para sustentar
0 sucesso da sua organizacao.
Gerir o Ambiente e a PHS
com referéncia as respectivas
normas 1SO (14001 e 18011),
é por isso também
recomendado.

Y0




Gestao da
Qualidade
As aliancas com

Beneficios mutuos fornecedor/cliente | fornecedores devem ser

estabelecidas com base
na confianca e numa

Uma Organizacdo e 0s seus Fornecedores sao Integracao apropriada,
: N - de forma a incentivar a
interdependentes e, uma relacdo com beneficios melhoria e a reforcar a
muUtuos, aumenta a capacidade de ambas criarem valor. cadeia de valor onde a

sua organizacao
desenvolve a actividade.
O reforco das relacdes
cliente-fornecedor
internas devem também
ser encorajadas.

GIAGI - Consultores em Gestao ‘
Industrial - Aveiro 10 @



Gestao da 'Q‘//;\‘P =/
Qualidade ~ ,;}"J///

Medir, estimar,
E quantificar, decidir
com base em
valores e dados

Decisdes eficazes sao baseadas na analise de dado reais, sustentar as
decisOes e accgoes de

de informacoes. | melhoria, sdo

1 condicoes
fundamentais para
prosseguir 0s
objectivos com
eficiéncia e maxima
eficacia.

...para quem nao
sabe onde esta, nem
para onde quer ir, ..
Qualquer caminho
serve.

GIAGI - Consultores em Gestao “
Industrial - Aveiro 11
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Os requisitos da 1SO 9001:2000

4-Sistema da Qualidade
4.1 - Requisitos gerais
4.2 - Requisitos documentais

5.1 - Compromisso da Gestao
5.2 - Focalizacéo no Cliente
Politica da Qualidade

6.1 - Gestdo de Recursos
6.2 - Recursos Humanos

6.3 - Infra-Estruturas Melhoria continua do
6.4 - Ambiente de Trabalho Sistema de Gestao
da Qualidade

« A > Responsabilidade
da Direccéo
wn o ®©
i g
E Gestéo de Medicdo, Analise .| ... o E
- ) o
L § K Recursos e Melhoria &8
N G 2
. S
L X - =
0 W Elementos _ Realizacéo % Produto |_Elementos
de Entrada - do produto de Saida
7.1 - Planeamento da realizagdo do Produto 8.1 -Generalidades
7.2 - Processos relacionados com o Cliente 8.2 - Monitorizacéo e Medicao
7.3 - Concepcao e Desenvolvimento 8.3 - Controlo do Produto N&o Conforme
7.4 - Compras 8.4 - Analise de Dados
7.5 - Producéo e Fornecimento do Servico 8.5 - Melhoria

7.6 - Controlo dos Dispositivos de Monitorizacéo e
Medicao

CLIENTES

12



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Sistema de gestao da qualidade — Requisitos gerais 4.1
A organizacao deve:

ldentificar 0S processos necessarios para oNsistema de gestao da
gualidade e para a sua aplicacao em toda a organizagea

Determinar a sequéncia e interaccao destes processo

Determinar critérios e métodos necessarios para assegufar que tanto
a operacao como o controlo destes processos sao eficazes.

Assegurar a disponibilidade de recursos e de informagao necessarios
para suportar a operacao e a monitorizacao destes processos.

Monitorizar, medir e analisar estes processos.

Implementar ac¢cbes necessarias para atingir os resultados planeados
e a melhoria continua destes processos

Nota: Convém que 0S processos necessarios para 0 sistema de gestdo da
qualidade acima referido incluam processos para a gestdo de actividades,
proviséo de recursos, realizacédo de produto e medicao

GIAGI - Consultores em Gestao
: : 13
Industrial - Aveiro



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Sistema de gestao da qualidade-Rrequisitos da documentagéo 4.2

lidade deve incluir:

ao assegurar o
Cessos

A documentacéao do sistema de gestao da g

Documentos necessarios para a organ
planeamento, a operacéo e o controlo eficazes do

\

A organizacao deve estabelecer e manter um manual da qualidade:

Que inclua a descricao da interacao entre os processos do sistema
de gestao da qualidade.

GIAGI - Consultores em Gestao
: X 14
Industrial - Aveiro



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Responsabilidade da Gestao — Representante da gestéo — 5.5

A gestdo de topo deve designar um membro da gestao que,
independentemente de  outras responsabifdades, deve ter
responsabilidades e autoridade que incluam:

Assegurar gque 0S processos necessarios para o sist
gqualidade sé&o estabelecidos, Implementados e m
acrescentam valor a organizacao

0 ge gestédo da
antidos, e que

Responsabilidade da Gestao — Revisao pela gestédo — 5.6

As entradas para a revisao pela gestdao devem incluir informacéao sobre:
Desempenho dos processos e conformidade do produto

As saidas darevisao pela gestao devem incluir quaisquer decisdes e
accoes relativas a:

Melhoria da eficacia do sistema de gestao da qualidade e dos processos

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro =



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Realizacdo do Produto - Planeamento da realizagéo do produto 7.1

No planeamento da realizagao do produto, a organizacao deve determinar,
conforme apropriado, o seguinte:

As necessidades de estabelecer processos, entos e de

proporcionar 0s recursos especificos para o produto.

Os registos necessarios para proporcionar a evidénciasNde que os
processos de realizagdo e do produto resultante vao de encontro aos
requisitos

Medic&o, analise e melhoria - Monitorizagéo e medigéo dos
processos 8.2.3

A organizacao deve aplicar métodos apropriados para a monitorizagao e ,
onde aplicavel, a medicdo dos processos do sistema de gestao da
gualidade. Estes métodos devem demonstrar a aptiddo dos processos para
atingir os resultados planeados. Quando os resultados planeados nao sao
atingidos, devem ser empreendidas correccoes e acgdes correctivas.

GIAGI - Consultores em Gestéo

Industrial - Aveiro =
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Melhoria Continua
- Planear
& - Realizar g

- Avaliar

Empresa no seu Ambiente Interno

= =

Processos de Direccao 4%
== Pen

\
Processos de

10 521

- Reagir ealizacao
«Comercial C)
] «Concepcao *Materiais
Cliente «Aprovisionament Magquinas
Necessidades Expedicao Ferramentas
e requisitos *Produgio ‘éﬁ?ﬁ%‘i?r
*Apoés Venda
e
K Processos de Suporte
Principios: E /Envol\{imento Homens:) Métodos/ Ferramentas:
«Zero Defeitos *Competencia « Gestdo da Qualidade
«Zero Avarias *Polivaléncia « Just In Time
«Zero Stock *Formagdo

«Zero Desperdicio

\_

*Estruturas horizontais simplificadas
*Envolver e responsabilizar
L ideranca pelo exemplo

*Motivagio/ Valorizagéo
*Participacdo
*Enriquecimento funcional

*Grupos de Melhoria
K-Comunicar e Informar

% /

* Analise do posto de trabalho

* Analise de fluxos- lay.-outs

» Mudanca rapida de operacdes
» Reengenharia dos processos

« Abordagem por processos

*Planear
*Organizar

*Dirigir

eControlar

Cliente satisfeito
Empresa
competitiva

_/

*Qualidade
*Preco

*Prazo
*Diversidade
*Flexibilidade

*Servigo

17




Repensar a Empresa no seu

_ _ *Missao
Macro Ambiente meio ambiente «Estratégias
*Politicas Culturais e Sociais .
plunidicds -Fornecedores - Accionistas ePoliticas

*Econémicas
*Tecnologica:

Micro Ambiente -Concorrentes biectivos

~Energéticas -Mercado de Trabalho
«Comunicaca lano de Accgoes
*Ambiente/ / |_|
Seguranca
Empresa Processos de Direccao
[
Cliente Processos de Realizagdo <+ @
NEmeea s > | @ . (éliente satisfeito
e requisitos eComercial s > mpl(;%Sr?]petitiva
«Concepcao ) *Organizacional
sAprovisionamento *Técnico Qualidade
*Producao Humano
Expedicio 5 U
S
\ Processos de Suporte / e

eDiversidade
*Flexibilidade

eio envolvente e

forte mudanca

Mercados Globais *Servico

Toda a alteracéo profunda do meio ambiente deve implicar uma alteracag
ou adaptacdo da Estrategia da Empresa



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Termos relacionados com processos

Processo:

Conjunto de actividades de valor acrescenta
ajuda de recursos ( pessoal, equipamento, mat s, financeiros,
informacdes, conhecimento etc) interrelacionadas EWifiteractuantes
gue transformam entradas em saidas ( produto) e com resultados
mensuraveis.

Nota:
<+As entradas de um processo sdo geralmente saidas de outro processo.

+Numa organizacdo o0s processos sado normalmente planeados e
executados sob condicbes controladas e de modo a acrescentar valor

<+Um processo no qual a conformidade do produto resultante nao possa ser
pronta ou economicamente verificada, é frequente denominado “ processo
especial”

+Um processo tem caracteristicas de reprodutibilidade

GIAGI - Consultores em Gestao
: : 19
Industrial - Aveiro



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Abordagem por processos

Necessidade de identificar e gerir num as actividades
Interligadas.

Actividades utilizando recursos, e geridas de f_okma a permitir a
transformacéo de entradas em saidas, € considerada como um
processo.

A aplicacao de um sistema de processos dentro de uma
organizagao, juntamente com a identificacao e as interaccoes
destes processos e a sua gestao, podem ser referidas como
sendo “ Abordagem por Processos”

Capacidade para obter e avaliar resultados de desempenho e
eficacia do processo

Capacidade para melhorar continuamente 0S Processos
baseada na medicao dos objectivos.

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro 20
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Abordagem por Processos

Porgué e Para Qué?

Uma abordagem global e transversal e nao silos funcionais,
integrando todas as actividades da organizacao \

Melhora a eficacia da comunicacao entre os varios intervenientes.
Clarificac&o e maior visibilidade das responsabilidades de interface

Accdo de gestao focalizada nos processos/actividades e nao nas
funcdes, incorporando a visao do Cliente interno/externo, e as suas
necessidades explicitas e implicitas

Promove uma base solida para a melhoria continua envolvendo e
mobilizando todos os actores da organizacao

Melhora a capacidade de reactividade e de proactividade no
tratamento dos disfuncionamentos e de todos os problemas em geral

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro 2l



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Processo

» Define-se por dois limites!

el |

» Por uma sucessao de operacoes entre estes dois limites

Etapa Etapa Etapa Etapa

Entrada [> 1 [> 2 E> 3 E> N E> Saida

I Retorno de informacdo ~ GIAGI - Consultores em Gestao 12
Industrial =Aveiro




AS 4 PERGUNTAS A FAZER SOBRE O PROCESSO

M Instalagées Formagao
X, Equipamentos Conhgcimento E';l
< (Com Qué?) é%brﬁfé =
u
ENTRADAS g \ C3D>
(O que nos devem gJ iy -8 0, SAIDAS
fornecer ?) 1Q
. PROCESSOS »n O Que devo fornecer ?)
;U I B i B E—
D n
= = =
) G
—- Pontos chave do processo C_Dh
8 (Objectivos - indicadores?) gr
Regras/ Instrucbes e
Procedimentos
(Como?)
>
GIAGI - Consultores em Gestéo 23
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Saber Estabelecer e Gerir Processos
Processos e Areas Funcionais

Um processo pode “cruzar”’ horizontalmente a empresa

F1 F2

F3 N

O M 4 Z2 M 39 & O

\

=P1
P2
P3

P4

GIAGI -'Consultores em G stdo

: ' = Interface
Industrial - Aveiro
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

ldentificacdo dos processos - Tipologia dos processos

Processos de realizagao — ( operacionais)

a

a

Processos de Suporte

a

Q

Contribuem directamente para a realiz
deteccéo da necessidade do Cliente até a su

Reagrupam as actividades ligadas ao ciclo de vi produto

0 d(_) produto, desde da

Contribuem para o bom desenvolvimento dos processos
aos quais disponibilizam o0s recursos necessarios

Nao criando valor directamente perceptivel pelo Cliente, sao
necessarios ao funcionamento permanente do organismo'e a sua
perenidade.

Processos de Direccao

a

a

Contribuem para a elaboracédo estratégia e da politica e para a
definicao de objectivos

Estabelecem a estrutura da organizacdo e gerem as actividades de
enquadramento do negacio.

Fazem convergir toda a organizacao para o Cliente

Transpdem o0s Valores da Organizacao para todos o0s outros
processos. GIAGI - Consultores em Gestéao 25
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

ldentificacdo dos processos - Tipologia dos processos

Processos processos chave — Processos Cr iCOS

Os processos que contribuem maiorit
resultados do negocio e que determinam 0N

fornecimento.

ente para O0sS
sempenho do

Critérios para a ldentificacao de processos Chave
Importancia para o cumprimento da estrategia
Determinante para a qualidade do produto
Relacéo directa com o Cliente
Determinante para o éxito do negocio/actividade
Abordagem Macro ou Global
Atravessa varias funcdes da Organizacéao

GIAGI - Consultores em Gestao
: : 26
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Estruturacao por niveis
< Cadeia de Valor

% Processo

< Sub Processo

< Actividade — um conjunto de tarefas interligadas

N
< Tarefa —um acto elementar realizado por uma Unica pesso@eothimaquina

Cadeia de Valor Vestuario Cadeia de Valor Ceramica
Concepcéao e desenvolvimento do produto Concepcao e desenvolvimento produto
Corte Preparacao da pasta
Preparacao da costura Conformacao
Costura Vidragem e decoracéao
Acabamentos Cozedura
Armazenagem Escolha e embalagem
Expedicao Armazenagem

Expedicdo 27



Modelo da Documenta(;éo - Gestdo por Processos

CartOgrafia dos
NN Processos

Manual da :
Qualidade ~ | >

Manual da
Qualidade

i

Descricédo dos Processos

Procedimentos + matriz caracterizadora

Instrucdes de Trabalho

Instrucdes de

Registos Trabalho

| Registos

OIAUTIT = CUITSUIWUITS ﬂlll.UﬂblaU

Industrial - Aveiro Ze




Saber Estabelecer e Gerir Processos

Identificacao dos processos

Parametros caracterizadores do Processo
Denominacao do Processo
Finalidade do Processo
Entradas e saidas
Actividades principais de valor acrescentado
Recursos utilizados pelo processo
Documentos aplicaveis e regulamentares. Registos
Responsavel pelo processo. Responsabilidades Cliente /Fornecedor
Principais responsabilidades na sua relacao de Cliente/fornecedor
Processos antecedentes — Fornecedores
Processos precedentes — Clientes
Objectivos — Indicadores, métrica, frequéncia de avaliagcao
Monitorizagcao — melhoria continua
Caracteristicas de reprodutibilidade
Plano de accdes de melhoria

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro
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ET”"?LX: PROCESSO Elaborado Aprovado Edicao:
AD INDUSTRIAL. LOA 9 Data:

nalidade do Processo:

Elementos de entrada Principais actividades de valor acrescentado Elementos de saida Documentos - Registos

Documentos regulamentares

s - g Monitorizagao
Objectivos Indicadores - Métrica TE Interfaces com outros Processos
Frequéncia
Processos Antecedentes - Fornecedore:
Processos Seguintes - Clientes
sponsabilidades - Cliente/ Fornecedor interno: Recursos: Responsavel pelo Processo:

Outros Responsaveis envolvidos:

11.02.0



GES AL DUS FRULCESOUS - IDENITIFICAGCAU E CARALCTERIZAGALD

P10.0 — Comercial

Elaborado

Aprovado

Edi¢éo: O
Data: 06/01/03

ade do processo: Estabelecer politicas comerciais e meios promocionais dos produtos e imagem da Méveis 2050 . Assegurar que todos os requisitos do Cliente estéo
Jamente definidos e documentados e que existe capacidade para os cumprir, antes de ser apresentado um orgamento ou aceite uma encomenda.

Elementos de Entrada

Principais Actividades de valor acrescentado

Elementos de Saida

Documentos/ Informagdes

80 e formalizacéo das

dades dos Clientes;

s de orcamento;

os de Encargos

s de emenda ao contrato

obre a evolucio das

dades dos mercados e produtos

o de Pega, Prototipo da pega ou | Cliente;

das Obras.

Plano Comercial;

- Identificar necessidades dos Clientes, evolucéo dos
mercados e produtos;

- Estabelecer e Operacionalizar o Plano Comercial;

- Manter comunicacéo sistematica com os Clientes;

- Recolher necessidades dos Clientes;

- Elaborar e validar orcamentos;

- Recepcionar e analisar encomenda/ requisicéo do

- Organizar Dossier Técnico — Comercial e enviar
P11.0 — Gestéo de Obras;
- Realizar Reunifes Semanais de analise de evolucio

- Analisar Resultados Globais da Implementagéo do

- Calcular custos de elaboragao;
- Gerir as modificagdes ao contrato.

para

- Dossier Técnico — Comercial;

- Plano Comercial,

- Tabela de Precos/Custos;

- Orcamentos Elaborados e Negeciados

- Modificacbes ao contrato formalizadas
e comunicadas aos Intervenientes.

- Calculos de avaliagao de custos

- Catalogos promocionais da empresa

e Plano Comercial;

e Orcamentos;

e | ista Orgamentos Elaborados;

eRequisicdes/ encomendas do Cliente
especificagBes técnicas;

e Modificacbes ao Contrato;

eTabela de Precos/ Custos;

e Calculo do Custo/Hora.

Documentos regulamentares

e¢Normas sobre execucgao dos produto

Objectivos

Monitorizagdof/indicadores

Frequéncia de analise

Interfaces com outros Processos

ar até Dezembro de 2003 relagBes comerciais com
ade em 3 novos clientes, pela aceitagdo de duas
das no minimo

lver contactos comerciais de promogéo da XPTO com 6
mpresas, fabricantes de produtos em termo-plasticos até
o de 2003

Constatacdo pelas facturas emitidas da
existéncia de novos Clientes e das
encomendas emitidas

Constatacdo através de relatorios de visita ou
registos em actas dos contactos realizados.

Trimestral

Trimestral

Processos Precedentes:

P01.0- Planc de Negocios

P02.0- Gestao do Sistema da Qualidade
P25.0- Gestao de Terceiros

P30.0- Gestao de Ocorréncias e das acgd
Correctivas e Preventivas

P32.0- Analise de Dados

Processos Seguintes:
P11.0 — Gestao de Obras

sabilidade de Cliente f Fornecedor interno:

a possibilidade de aceitar a encomenda/ requisi¢cdo do Cliente;
cumprimento da satisfacdo das encomendas dos Clientes;
r a Gestdo de Topo da evolugido do cumprimento do Plano Comercial

ar no projecto de moldes novos e alteracdes a moldes;

ar na Gestéo das reclamacdes de Clientes e no processo de avaliagdo do indice de satisfagio;
olver actividades de promoc¢io dos produtos da Empresa;

egularmente os Clientes e potencias Clientes.

Recursos:

Sistema Informatico
Meios promocionais, catalogo
institucional e espaco internet

Responsavel pelo Processo;
Antonio Joaguim

Outros Responsaveis envolvidos:




Saber Estabelecer e Gerir Processos

ldentificac&o dos processos
Metodologia para a caracterizacdo e modelacéo dos processos

Constituicdo de um grupo de trabalho e definicdo de um animador
Clarificacao da estratégia e dos objectivo lobais

Compreender e Inventariar as actividades da®gpresa sob o ponto de
vista do cliente

Identificar as partes interessadas na organizagao
Sistematizar as actividades e estabelecer e classificar
— Global versus local — método descendente

— Local versos Global — método ascendente — recensear todas as
actividades. Agrupar por afinidades.

— Comecar por consolidar os processos de realizacao

Hierarquizar processos em funcao da dimensao, criticidade e
importancia

Elaborar macrocartografia dos processos e delimitar o perimetro de
cada processo

Identificar as entradas e saidas, as interacgées com outros processos
( Clientes e fornecedores ) e as principais actividades.

Identificar os processos chaves

Estabelecer responsaveis (donos) pelos processos.

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro

)I'OCessos.
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

ldentificacao dos processos
Metodologia para a caracterizacao e gestag dos processos ( cont)

Identificar documentos, recursos utilizados nos p S0S
Diagnosticar, questionar e optimizar oS processos act

Definir o grau de detalhe a descrever. Elaborar procedimentos.
Fluxogramas

Estabelecer as responsabilidades na optica de Cliente/Fornecedor

Estabelecer objectivos de processo e de resultados ( indicadores,
metas, métrica e frequéncia).

Definir modos de monitorizacgao.
Elaborar plano de ac¢c6es de melhoria.
Rever processo e resultados

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro =



A Cartografia Dos Processos

A cartografia dos processos, ou sejaw, a identificacao dos
processos e a definicao dos seus interface a primeira etapa
da gestdao por processos. A segunda etapa, € conhecer,
descrever e consolidar o funcionamento de cada precesso da
organizacao. A terceira etapa consiste em estabelecer e
Implementar accoes com vista a0 progresso permanente

A representacao grafica de uma cartografia de processos € um
modelo interessante, porque obriga a ter uma ideia clara e
percebida de toda a mecanica de uma organizacao. Se somos
capazes de desenhar e representar a nossa organizacao,
entao somos capazes de compreender o seu funcionamento

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro =



Saber Estabelecer e Gerir Processos

PLANIFICACAO GLOBAL DOS PROCESSOS
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

PROCESSOS DE SUPORTE

v
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i— > (%) incluindo os requisitos regulamentares

L. ZmMHAZmM—r0

Processos de Management

Melhorar a satisfagdo dos clientes ( incidentologia, satisfacdo cliente, fidelizacéo,...)

Pilotar os sistema da qualidade (audits, ac¢des correctivas e preventivas,..)

Definir e desdobrar a estratégia, a politica e os objectivos

e Benchmarking

o

-

Conceber/modific
um produto

Pilotar os programas e 0s projectos
Definir as
necessidades

de produtos,

(produto
processos de fabrico e ‘ processo) de
Servigos fabricacéo

Realizar/modific
ar
um processo de
fabricacéo

Fabricar

Compreender
0S mercados

Processos Operacionais

1

Sustentar os
Servigos e 0s
processos

Conceber os
servigos
1 P‘rocessos E#ternalizados

Gerir os recursos (humanos, materiais, financeiros, sistemas de informacéo

Pilotar as relacdes com os fornecedores externos e internos

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro

Processos de suporte

d] I[de

Expedir -

MmAZmMm—roO

Servir o
Cliente

37
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Responsavel pelo Processo — Responsabilidades

E o responsavel pela vigilancia do processo e assegura que
este atinge os resultados fixados pela di

Supervisiona 0S recursos para gue estesssejam utilizados de
forma optimizada.

Integra a evolucao das exigéncias especificas. (cliente,
regulamentares e da organizacado) que podem ter impacto no
Seu processo

Mede a performance do processo atraves do seguimento dos
Indicadores

Assegura o tratamento dos disfuncionamentos do processo
Compromete-se com accdes correctivas associadas

Identifica as oportunidades de melhoria e propbe accoes
preventivas associadas

Aplica ou faz aplicar os planos de melhoria

Da conta dos resultados a equipa dirigente
38



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Responsavel pelo Processo — Responsabilidades

Dispde da autoridade, da compe
necessarios para:

ncia e dos meios

Recolher e explorar em permanéncia conjunto das
iInformacaoes relativas ao processo e ao seu funcienamento

Decide toda a accéo visando corrigir os disfuncionamentos
do processo
PropOe toda a accédo de melhoria do processo

Assegura a aplicacao das accoes decididas

GIAGI - Consultores em Gestao
: : 39
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Dados de entrada para a pilotagem

O Responsavel assegura a aplicacdoe.do processo tal como
definido, apoiando-se em:
— Caracteristicas do processo
— Resultados e condi¢coes de aplicacao do process
— Resultados de auditorias qualidade
Assegura a eficacia do processo avaliando:
— Os indicadores do processo
— As nao conformidades relativas ao produto
— A satisfacao dos clientes do processo

— A conformidade e eficacia do sistema de gestdo da qualidade
através de auditorias qualidade

GIAGI - Consultores em Gestao
: : 40
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Dados de entrada para a pilotagem

O Responsavel assegura a eficién@i
avaliando:

Os recursos dedicados ao processo (tempo de realizacéo,
custos, ...)

O encadeamento das actividades e o dominio das Interfaces
(circuitos de informacao e decisoes)

Comparacdo de resultados com processos similares
(benchmarking).

do processo,

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro =



O

de processo, permitindo:

Saber Estabelecer e Gerir Processos

Revisao dos processos

Responsavel do processo organiza~periodicamente revisdes

Garantir em permanéncia a satisfacao necessidades e

expectativas do cliente do processo

Identificar toda a deriva do processo e definir e
correctivas

entuais accoes

ldentificar oportunidades de melhoria da eficacia e eficiéencia do
processo

Medir a maturidade do processo e comparar 0 nivel medido com o
inicialmente fixado A frequéncia das revisbes é determinada em
funcdo da rapidez de evolucao do processo e do seu meio
envolvente

Os participantes nas revisdes sao 0s representantes dos actores
do processo e dos processos em interface, em particular o
cliente e fornecedor internos

GIAGI - Consultores em Gestao
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Revisao dos processos

A frequéncia das revisdes é determinada e

funcao da rapidez de
evolucéo e das mudancgas do processo e do seu '

envolvente

A ordem de trabalhos da revisao deve compreender:
—A apresentacao dos Objectivos do processo fixados
—O seguimento da realizacao das accdes anteriormente estabelecidas
—A andlise dos resultados observados no processo

—A andlise das evolucdes em curso ou previsiveis do processo € ou Seu meio
envolvente

—A determinacéo se necessario, das accdes correctivas ou de melhoria aplicar.

A revisao é objecto de um registo e as conclusdes da revisao do
processo podem constituir um dos dados de entrada a revisao pela
gestao

GIAGI - Consultores em Gestao
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Abordagem por processos - Vantagens
Integra as necessidades dos Clientes
Optimiza e diminui os custos de funciona 0
Melhora a produtividade interna

Formaliza 0 modo de proceder e a responsabilidades dos seus
actores

Faz da melhoria continua um o0s principios de accao e da
gestao

Melhora a reactividade no tratamento dos disfuncionamentos e
no tratamento dos problemas

Permite a todos os Colaboradores da organizacdo melhor
compreenderem a finalidade das suas actividades

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro i
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Importancia da Documentacao

icacao das intencoes
tilizacao contribul

A documentacao permite a com
e a consisténcia das accoes. A su
para:

. Obter a conformidade com os requisitos do“cliente e a
melhoria da qualidade

Proporcionar a formacao adequada
- Assegurar a repetibilidade e a rastreabilidade
Proporcionar evidéncias objectivas

- Avaliar a eficacia e adequabilidade permanente do
sistema de gestao da qualidade

GIAGI - Consultores em Gestao
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Saber Estabelecer e Gerir Processos

Importancia da Documentacao

Formalizacao do Saber Fazer

Organizar — Conhecer quem faz o qué e

Sistematizar - Clarificar, uniformizar e simplificar
Memorizar - Conservar e evitar a perda do conhecimento
Aprender - Transmisséo do saber fazer

Compreender - Evita incorrecgoes no processo de
comunicacao

Comunicar - Melhor compreensao € comunicacao mais
eficaz.

Avaliar - Ponto de referéncia para a avaliacao

Melhoria

GIAGI - Consultores em Gestao

Industrial - Aveiro &



Saber Estabelecer e Gerir Processos

Importancia da Documentacao

Conhecer o que fazemo
Saber 0 que devemos fazer
Escrever como o vamos fazer
Fazer o que escrevemos
Registar O que fazemos ( Sempre gue necessario)
Avaliar como o fazemos

Melhorar como vamos fazer

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro
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Gestao da
Qualidade

Melhoria continua

A melhoria

Organizacdo deve ser uma pratica permanente e assumi

continua do

desempenho

por todos os actores da Organizacéo.

Melhoria Continua € um processo centrado sobre o
crescimento continuo da eficacia e ou da eficiéncia
de uma organizacéo, na concretizacao da sua politica
e da obtencdo dos objectivos estabelecidos aos

varios niveis.

- Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro

globa

Deve ser
desenvolvida uma
cultura de Melhoria
Continua. A
aprendizagem
continua é a base do
aperfeicoamento.
Atitudes como
pensar com
originalidade e
inovar devem ser
encorajadas. O
“benchmarking”
deve tambem ser
usado para apoiar a
inovacao e o
aperfeicoamento
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Gestao da
Qualidade

O envolvimento das pessoas

As pessoas, a todos o0s niveis, sdo a esséncia

Organizacdo e o0 seu total envolvimento permite a
utilizacdo de todas as suas competéncias em beneficio da

Organizacao.

Deverao ser criadas
condicgOes para que 0
pleno potencial das
pessoas seja liberto
através de um
conjunto de valores
comuns e de uma
cultura de confianca
e de autonomia
responsavel de accéo.
A participacao e
comunicacao
alargadas, baseadas
na formacao e no
desenvolvimento das
capacidades, devem
ser encorajadas

GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro
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Gestao da
Qualidade
Abordagem por processos

Um resultado desejado é atingido com maior eficiéncia

i
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guando as actividades e 0s recursos associados sao geridos como
UM Processo.

Toda a actividade que transforma os elementos de entrada em
elementos de saida pode ser considerada como um processo.

Para que uma Organizacao funcione eficazmente, deve identificar
e gerir 0s numerosos processos inter-ligados entre si.

Os elementos de saida de um processo formam muitos dos
elementos de entrada do processo seguinte.

A identificacdo metodica dos processos utilizados no seio da
organizacao, as suas interaccoes, a sua gestao, podem ser

qualificados de “Abordagem por Processos™.
GIAGI - Consultores em Gestao
Industrial - Aveiro

As actividades
devem ser geridas
sistematicamente
em termos de
processo. Os
processos devem ter
responsaveis bem
definidos, para que
possam ser
compreendidos,
dando lugar a
actividades de
melhoria do
trabalho diario de
cada um. Os factos,
os indicadores e a
informacdao séo a
base fundamental
da gestao
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Identificar, compreender e gerir um sistema de
processos inter-relacionados com  objectivos
estabelecidos, contribui para a melhoria da eficacia e

eficiéncia de uma Organizacao.

[m] mmm[%w—!—\—\
LAy
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O sucesso sustentado depende
do equilibrio e da satisfacéo
dos objectivos de todas as
partes interessadas na
organizacao: clientes,
fornecedores, colaboradores
accionistas entidades
financeiras, bem como a
sociedade em geral. Ao
abordar, ndo so a qualidade
mas todoas as outras
actividades de gestao, como
um SISTEMA, auditavel,
transparente e potencialmente
certificavel por 3? parte esta a
criar condigdes para sustentar
0 sucesso da sua organizacao.
Gerir o Ambiente e a PHS
com referéncia as respectivas
normas 1SO (14001 e 18011),
é por isso também
recomendado.
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Gestao da
Qualidade
As aliancas com

Beneficios mutuos fornecedor/cliente | fornecedores devem ser

estabelecidas com base
na confianca e numa

Uma Organizacdo e 0s seus Fornecedores sao Integracao apropriada,
: N - de forma a incentivar a
interdependentes e, uma relacdo com beneficios melhoria e a reforcar a
muUtuos, aumenta a capacidade de ambas criarem valor. cadeia de valor onde a

sua organizacao
desenvolve a actividade.
O reforco das relacdes
cliente-fornecedor
internas devem também
ser encorajadas.

GIAGI - Consultores em Gestao
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Gestao da 'Q‘//;\‘P =/
Qualidade ~ ,;}"J///

Medir, estimar,
E quantificar, decidir
com base em
valores e dados

Decisdes eficazes sao baseadas na analise de dado reais, sustentar as
decisOes e accgoes de

de informacoes. | melhoria, sdo

1 condicoes
fundamentais para
prosseguir 0s
objectivos com
eficiéncia e maxima
eficacia.

...para quem nao
sabe onde esta, nem
para onde quer ir, ..
Qualquer caminho
serve.

GIAGI - Consultores em Gestao “
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