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Definicao de Processo

“Conjunto de actividades interrelacionadas ou que
interagem e que transformam inputs em outputs”, € a
definicao genérica que é assumida no ambito da norma
sobre Gestao da Qualidade, I1SO 9001:2000.

De acordo com a definicao estabelecida na norma de
referéncia, qualquer conjunto de actividades que
transformam entradas em saidas pode ser considerado
COM um processo.
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Abordagem por Processos

Requisitos Produto/
do Servico
Cliente PROCESSO
INPUT OUTPUT

Uma sequénciade actividades, geradorasde Valor
Acrescentado que permite alcancar uma
dada finalidade a partirde um ou mais recursos

(Humanos, Materiais, Financeiros, Tecnologicos)



Abordagem por Processos

PROCEDIMENTO
(Forma especificada para

; EFICACIA
concretizar uma
Actividade ou Processo) DQ PROCE.SS.O
Aptidao para atingir os
L resultados desejados
(ISO 9001:2000)
PROCESSO :
(Conjunto de ’
INPUT actividades OUTPUT ~ —*  PRODUTO
interrelacionadas (Resultado de um
 Gliis Processo)
interagem) ,
EFICIENCIA
MONITORAR E MEDIR DO PROCESSO
OPORTUNIDADES Resultados atingidos vs
(Antes, durante e depois Resultados desejados

do processo) (ISO 9004:2000)



Abordagem por Processos

FUNCAO
v

Administracao
Direccao
Departamento
Seccao

Operador

R A

Conjunto de
ACTIVIDADES
v

Macro-processos
Processos
Sub-processos
Actividades

Tarefas



Abordagem por Processos

No mundo das Organizacoes comeca a reconhecer-se que 0s
negocios ou actividades tem vindo a ser sistematicamente geridos
através de Estruturas Funcionais e que, no entanto, servicos e
produtos sao desenvolvidos, produzidos e disponibilizados aos
mercados e clientes por Processos de Negocio que operam de
forma transversal as Funcoes.

Fungoes
|
T T 1

[
T L
Mercado  Processo P1 Clientes
Requisitos | | | | Satisfeitos
Oportunidades Processo P2

Lucro
Produto
Servico

Processo Pn




Abordagem por Processos

e Os Processos recebem "inputs” de uma ou varias fontes e
transformam-nos (Valor Acrescentado), para produzir os “outputs”
esperados.

e Construir o Sistema baseado em Processos sera relativamente
simples, necessitando apenas de compreender que conjuntos de
actividades - Processos - de valor acrescentado irao converter
oportunidades em lucro para a Organizacao. Conforme temos vindo
a descrever torna-se fundamental identificar:

- 0s Processos criticos para o negocio
- 0s Processos de suporte



Abordagem por Processos

Cada Processo pode ser dividido em Subprocessos, Actividades e
Tarefas

Nesta fase da explanacao é necessario registar-se que cada
conjunto de Actividades (ver definicao de Processo) deve ser:

- documentado

- analisado

- gerido,

- e, que satisfaz as necessidades do negocio.

Para terminar anunciamos também que o Sistema de Gestao €
estruturado, desenvolvido e gerido no sentido de cumprir
expectatlvas e requisitos de todos os interessados no negocio ou na
actividade
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MODELO CONCEPTUAL DOS PROCESSOS

Sistema de Gestao da Qualidade
Melhoria confinua

<4
—————— Respons abilidade

r‘ da gestin

. D, 2l
2 - o E
dod ‘ o] -
C Gestan dos Medicio, * — “uf: E
;i!"’: FECMS0S analise e T 3
Ll E L

rnelhora
C wJ

Realizacao do
o —* Produto

Fonte: “NP EN ISO 9001:2000



Modelos Conceptuais de processos — Exemplo 1

Grau de
Planea_n!ento PROCESSO GESTAO Concre}izagéo
da ActiSEEEE - Planeamento Estratégico da Actividade dosiObjectiyos
- Definicéo de Objectivos e Metas
- Comunicagéo
- Revisdo ao Sistema de Gestao f \
| | v
‘ Desenvolvimento $ ey
Analise das das Necessidades
Necessidades - PROCESSO PRODUTIVO
do Cliente Andlise .
—» de Inspeccéo
PROCESSO COMERCIAL Recursos Fabrico/ QCOr:ﬁéol(t‘D d; Produto
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- Elaboragéo Plano
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p - Medigéo da Satisfacéo do A = Cumprimento
execugéo s PROCESSO COMPRAS PROCESSO GESTAO TECNICA &
Especificacdes S M : (C&D) dos Requisitos,
Expectativas = WMEGITE - e 2L EE TR O - Especificagdes dos Produtos Especificacbes
P Matéria-Prima Subsidiaria  «ws— Inteqridade de Materiai
——m - Gestdo de Fornecedores - Integridade de Materiais,
o — Produtos e Servigos
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Financeira - Tratamento das Reclamagdes Acgdes de
- Acgdes Preventivas e Melhoria
Correctivas
- Tratamento de Dados -
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Modelos Conceptuais de processos — Exemplo 2

EXPECTATIVAS

MUNICIPES
NECESSIDADES
L= oo [ Ui - revinvea URKDBANID | LA
B PAOU - GESTAO PSIG — SISTEMA DE
PMM - MEDIGAO E Administrativa de Operagdes INFORMAGAO
MELHORIA Urbanisticas GEOGRAFICA

PEPU - ESTUDOS E
PLANEAMENTO
URBANISTICO

SATISFAGAO
MUNICIPES
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Inventariacao de Processos

e As Organizacoes devem identificar e inventariar todas
as Actividades e Processos (ver definicao) que
considerem actuantes e que concorrem para o seu
pleno funcionamento.

« Tomando em consideracao a estrutura normal e
historica de uma Empresa/Organizacao, cada
Orgao/Sector (no sentido de unidade funcional que

produz valor)



Inventariacao de Processos

o Esquematicamente podem ser considerados os seguintes passos:

@ Identificacao generalizada de
processos

v

@ Andlise individualizada de
cada processo
(no interior de cada Orgao)

v

@ Verificagao de processos
partilhados por varios Orgaos



Inventariacao dos Processos

e Todas as Actividades e Processos inventariadas, podem e devem
ser escalpelizados, em todos os seus elementos constituintes,
como por exemplo,

- Definicao * Descricao do Processo

* Identificacao dos Processos " Sub-Processos

" RelagOes entre os Processos * Inputs e Fornecedores

* Construcao da Arquitectura dos Processos * Requisitos Exigidos aos Fornecedores
- Responsaveis e Participantes nos Processos * Outputs e Clientes (Internos/Externos)
* Objectivo do Processo * Requisitos dos Clientes

* Fluxograma do Processo - Critérios e Métodos de Controlo

* Medicao, Monitorizagao e Analise



Inventariacao de Processos

e Atendendo ao detalhe do trabalho a desenvolver e
complementando as figuras acima, poderemos desenhar o “bilhete

de identidade” de cada Processo ou Actividade, que devera conter:

Descricao s
Responsabilidades | T
Outputs
Envolvimentos ﬁ

PROCESSO Conjunto de

Interacges ou Actividades

ligagGes a outros processos

Areas d{ Pontos Fortes J L Recursos utilizados

melhoria pontos Fracos o v o
MOEquigrin Org.

Indicadores Objectivos
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Hierarquizacao e Arrumacao dos Processos

Nesta fase € importante que os processos
inventariados sejam “arrumados” de
forma coerente; esta accao,
compatibilizada com a correspondente
hierarquizacao comeca a potenciar um
quadro global de Processos que espelha a

Organizacao

PROCESSOS inventariados

v

Aglutinacao coerente de
PROCESSOS

v

Hierarquizagao dos PROCESSOS
tendo em consideragao:

* A sua dimensao

* A sua criticidade

* A sua importancia

v

que conduz
a hierarquizacao

v

PROCESSO 1

SUB PROCESSO SUB PROCESSO
1.1 1.2

——

Act Act Act
1 2 3




Hierarquizacao e Arrumacao dos Processos

e Como vamos operacionalizar o nosso trabalho? Por onde
comecamos? A que processos vamos dar mais cobertura? A que
processos acorremos de imediato? Comecamos pelos mais
desenvolvidos e “arrumamo-los” ja?

Revisao ou Controlo :

glfoaﬁlizzisgo = Objectivos ou Sistema de Gestao Igliln\ga‘iclo
ganizag “ COMO GERIMOS ?”

Papel ou Funcao )
PROCESSO Procedimento ou Sistema de NIVEL 2
Equipa Negocio Genérico

“ O QUE DESEJAMOS ALCANCAR ?”

Actividade ou Tarefa ]
PROCESSO Instrucoes de trabalho ou NIVEL 3
Detalhe Programa de Computador Detalhe

“ COMO FAZEMOS ?”



Hierarquizacao e Arrumacao dos Processos

P1
PROCESSO
Sp Spo opy = SUB-PROCESSO
|
A1 AD ACTIVIDADE
| |
T1 T2 T3  TAREFA
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AS 4 PERGUNTAS A FAZER PARA CADA PROCESSO \Q)

1. Com que meios / equipamentos / instalacoes?

[Com qué?]

2. Com que pessoas, com que formacao / competéncias?

[Com quem?]
3. Com que regras / instrucdes / procedimentos? [Como?]

4. Quais os pontos chave? [Indicadores]

@ QUALITIVIDADE® 55eees



O QUE DEVE SER EVIDENCIADO EM CADA PROCESSO

« Requisitos do cliente (interno ou externo);
- Ambito

» Legislacao

« Responsabilidades e autoridades

» Recursos e ambiente de trabalho;

« Documentacao Operacional - Descricao das

actividades e tarefas;



O QUE DEVE SER EVIDENCIADO EM CADA PROCESSO

* Operacionalidade do processo
* Monitorizacao da performance (Objectivos) e melhoria continua
« Controlo das nao conformidades

» Aplicacao das accoes correctivas e preventivas
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Mapa do Processo
simbologia para identificacao comum

Trabalho ou actividade
produtiva executada

Inspecgao ou verificagdo
quando a correcgéo e
conteudo de execucao

Quem executa aguarda e ndo
realiza outra tarefa ou
actividade

Utilizagdo do computador ou
sistema informatico

Existe deslocagao ou
transporte para outra posicao
ou area de trabalho

Emissdo de documento ou
registo

Situag&o de arquivo ou
stockagem

Situacéo de decisao

NOTAS: assinalar problemas com cor encarnada e
boas praticas ou destaque qualitativa a cor verde;
enfoque de melhoria potencial a amarelo



Mapa do Processo
simbologia para identificacao comum

SIMBOLO

DESCRICAO DO DETALHE

Operacédo de valor acrescentado ou de conteudo de trabalho
Trabalho que € necessaério para completar o produto

Inspeccao ou controlo para verificar a correcgao/conformidade da execucao
Autocontrolo
Autorizacao ou aprovacao para continuagao

Deslocacao do item ou da actividade de execucao
Transferéncia para area ou zona fora da unidade

|dentifica perdas de tempo ou de outros recursos

Realca a existéncia de obstaculos ao percurso ou sequéncia logica do
trabalho

Indicia a posicédo a espera do trabalho ou de ser deslocado/movimentado

Separa a actividade/processo em caminho alternativo
Indica posicao de decisao
Pode indicar o percentual de accao/trabalho que segue cada caminho




Mapa do Processo
meétodos e tipos de fluxo

’ Tratamento de um - Arquivo de documentos
I ? ! fluxo numa
Vv

O POSIGa0 com
Aprovado Rejeitado  Pendente decisdo
O 10 Anese ‘ Operag&o ou actividade
de valor com inspecgao
ou controlo

|

. Emissao de
Contabilidade Compras . .
impresso (3 vias)
Comercial

Linhas de fluxo que se
cruzam

v




Simbolos de Sinoptico
Designacéao e/ou referéncia da peca. EX: disco, jante, armadura, etc...

Designacao do estado do produto na recepcao. EX: chapa, bruto, etc...

Operacéo de fabricagéo. EX: corte, estampagem, etc...

Operacao de controlo.

Operacao de fabricacdo em auto-controlo.

Operacgéao de controlo por amostragem.

Operacao de controlo do inicio de série.

Operacéo de fabricagéo e controlo integrados. EX: Estangueidade, equilibragem, etc...
Controlo do meio de producdo. EX: temperatura

Controlo do meio de producao com calibragéo

32



-+

Simbolos de Sinoptico
EXEMPLO:

A espera de decisao
Transporte, expedicao
Documento de referéncia
Controlo do meio de Stockagem
Stockagem

Arquivo

Limite geografico de um
lugar de fabrico

FF

FC

J.B

GC

At

Ficha de instrucéo de fabricagéo

Ficha de instrucéo de controlo

Carta de controlo, média, desvio-padréo

Jornal de bordo

Gama de controlo

Carta de controlo por atributos

Carta de controlo, média amplitude

etc...
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Descrigao do Processo:

Owner:

Inputs

Sequéncia das
actividades

Outputs

Resp. Principal

Resp. Envolvidos

Registo

Procedimento
documentado

Monitorizacao




Gestao por Processos

AGENDA

—h

© 00 N O O A~ N

. Definicao de Processo
. Abordagem por Processos

Modelos Conceptuais de Processos
Inventariacao de Processos
Hierarquizacao e Arrumacao dos Processos

. Gestao do Processo — Perguntas

. Simbologia

. Exercicios

. Ciclo de Revisao dos Processos



Ciclo de Revisao dos Processos

Recolha de

dados —P» procedimento para® objectivos da-—» eficaciae —»

relevantes

Preparar

Extrair

identificacao entrada

Verificar

eficiéncia

S

Objectivo
estratégico/
importante?

—>
Ciclo
de
Revisao
Anual
4>

Seleccionar o

Desenvolver ideias para N
— processo mais€—  processos novos que € —

Foram encontrados
alguns processos?

"y

N

Listar os processos

<7

Nao existe objectivay

estratégico/
importante

eficaz influenciam o objectivo
T S |
E este um S Seleccionar o Introduzir
processo w responsavel » graficos no
chave? pelo processo processo
N v

<

que influenciam
esse objectivo

L

Pontos
Criticos?




