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1. Definicdo de um Processo

Por definicdo, unprocessoé um conjunto de atividades
inter-relacionadas, definidas, repetitivas e meigis que
agregam valor ao transformar entradas em saidas, em
outras palavras, € um conjunto de atividades qusfoema
insumos em produtos, satisfazendo as necessidades dos
clientes e atendendo a politica da organizacéo.
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2. Répresentagéo de um Processo simples
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3. Melhoria na Gestao dos Processos

Para que as empresas funcionem de faficaze
ciente elas tém que identificar e gerir processos
er-relacionados e interativos.
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4. Mapeamento de Processos

Implementagio de Proceuu
Mapeamento de Processos || _
i "
Levantamento de Processos

5. Gestao dos Processos

GESTAO DOS
PROCESSOS

BCURERTAR B
FADROMEAR OF
FROCESSDS
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6. Descricdo dos Processos

Que divisbes/seccoes?
AT Expertise?

Que infraestruturas? 4 o
: P, St Competéncia?
il ﬁlpﬂ riéncia?

Quem? Como?

INPUT - PROCESSO - OUTPUT

Avaliacao? Suportes?

Suporte legal?
Regras?
Manuais?

Que indicadores?
Desempenho externo?
Desempenho Interno?

PROCESSO PODE SER DEFINIDO COMO

C“Conjunto de atividades inter relacionadas
gue transforma insumos “ " em
produtos “ 5

ronde:

i ” = matéria prima, tecnologia,
capital ou recursos humanos necessarios a
execucao do processo.

0“ " = resultado do processo; aquilo que
é recebido pelo cliente (interno ou externo).
Servigos, informagdes, materiais e

equipamentos, materiais processados.

Designacéo do curso
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DIVERSOS PROCESSOS PODEM SE INTERRELACIONAR,
SENDO A SAIDA DE UM, A ENTRADA DO OUTRO...

Processo E Processo

Designacéo do curso

...PODENDO FORMAR UMA CADEIA DE FORNECIMENTO

Processo 1 Processo ' Processo
c Fornecedor F c Organizag&o F e C Cliente F

Realimentacao Realimentacao

Designacéo do curso
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ELEMENTOS BASICOS DO PROCESSO

. Fornecedor . Organizacdo __ . Cliente

Materiais
Recursos

™ . L
e T mYrap

Identificacdo de perigos e av. riscos profissionais

Designacéo do curso

CADA PROCESSO DEVE CONTRIBUIR NO
ALCANCE DOS OBJETIVOS DA EMPRESA

Portanto cada processo deve ser medido em relacao
aos seus objetivos, que refletem a sua contribuicao
para os objetivos da Empresa.

Os objetivos dos processos tem origem em:
Objetivos da Empresa;
Requisitos dos Clientes e outras partes interessadas

Informacbes de Benchmarking

Designagcéo do curso
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Todos os processos devem ter um
RESPONSAVEL!

O papel do responsavel é:
* Definir e documentar o processo;
» Estabelecer as medicdes e limites de controle;

» Fazer com que o processo seja entendido por;

Designacéo do curso

O papel do responsavel é: ﬁ

- Providenciar formacéo do pessoal;

- Identificar e implementar as modificagoes
necessarias;

- Monitorizar o processo e tomar decisdes sobre
acOes corretivas;

- Melhorar permanentemente o processo;
- Documentar as mudancas e melhorias do processo;

« Supervisionar as atividades blenchmarking.

Designacéo do curso
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Representacédo grafica do mapa geral de processos

Processos Gestao
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G %  Faturacdo }
. e Vendas ao Cliente :
Desenvolvimento 1
de Produtos e = X
Servigos ALY ¥ Producéo Instalagéo
da Produgéo ¢ ¢

Processos de Suporte

m Processos g Processos de

0s — Process fs de
Gestéo Negocio

Supefte

Designacéo do curso

CADA PROCESSO PODE SER DETALHADO

Planeamento

Planeamento
Estratégico

Operacional

Designagéo do curso
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DETALHE DOS PROCESSOS

Subprocessos
1,2...n

Subprocesso 1

Subprocesso 2
Subprocessos

Subprocesso 3 1.2..n

DETALHE DOS PROCESSOS

Subprocesso 1 Subprocesso 1

Subprocesso “n

Subprocesso “n”

Designacéo do curso
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DETALHE DOS PROCESSOS

Gestao Gestao de Sistemas Gestéo de Recursos
Financeira de Informacéo Humanos

Gestao de Materiais

Comunicacéo Soci Gestédo de Infra-estrutura Interng

Auditoria Interna Assessoria Juridig

Designacéo do curso

Planeamento Estratégico Planeamento Operacional

Subprocesso 1 Subprocesso 2 Subprocesso 1 Subprocesso 1

Subprocesso 1 Subprocesso 3~ Subprocesso 4 Subprocesso 2 Subprocesso 2

Subprocesso 5 Subprocesso 6 Subprocesso 3 Subprocesso 3
Subprocesso 2

Subprocesso 3 Subprocesso 1 Subprocesso 1 Subprocesso 1

Subprocesso 2 Subprocesso 2 Subprocesso 2

- . N . Gestéo de Sistemas de Gestéo de Recursos . o
Gestdo Financeira Gestdo de Materiais Informagéo Humanos Assessoria Juridica
- R . _ ) Gestdo de Infra-estrutura

Auditoria Interna Comunicacao Social Compras Gestédo da Qualidade Interna

Designagéo do curso
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Fornecedor

Os requisitos para o fornecedor sao:

» Especificacao do produto/servico
* Quantidades
* Prazo de entrega

 Servigos associados/assisténcia técnica

» Ser formalizado através de contrato ou acor

Designacéo do curso

Cliente

E NECESSARIO IDENTIFICAR QUEM SAO OS CLIENTES DE
CADA PROCESSO

» Os clientes expressam requisitos relacionados com
tempo, quantidade, adequacgao ao uso, facilidade de
utilizacéo e percepcao de valor.

» Para conhecer os requisitos, necessidades e
expectativas do cliente podem ser utilizadas tésniais -
como:

Designacéo do curso
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TECNICAS PARA CONHECER AS
NECESSIDADES DOS CLIENTES

] entrevistas abertas ou estruturadas;
1 questionarios;

] entrevistas com grupos de foco;
1 estudos de reclamacdes e consultas dos clien

Designacéo do curso

ANEXO SL — Estrutura de alto nivel

* Anorma ISO 9001:2015 foi reestruturada com base n
Anexo SL, estratégia que sera aplicada gradualmeoitaa
as normas de sistemas de gestao ISO.

* No futuro as normas de sistemas de gestao ISO, @aerao
texto principal semelhante bem como termos e défasc
comuns.

NOVA ESTRUTURA “MATRICIAL” PARA NORMAS DE SISTEMAS DE GESTAO

Estrutura, formato e texto bésico (Anexo 5L)

Qualidade IS0/9001 Meio Amb, 150 14001 S5T 150 45001 -
- -
= =0 =3

ESPECIFICO

MAIS
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A estrutura com base nexo SL, tem como objectivo
manter a sua relevancia no mercado permitindo:

* Integrar com outros sistemas de gestao

» Fornecer uma abordagem integrada para a gestao
organizacional

* Fornecer uma base consistente para 0s proximas ano
* Reflectir os ambientes, cada vez mais complexosjuesn
as organizagdes actuam

» Certificar que 0 novo padréo reflecte as necedsslde
todos os grupos de potenciais utilizadores

» Reforcar a capacidade da organizacao para atesder,
necessidades dos seus clientes

O Anexo SL das Directivas IS@Parte | apresenta a seguinte
estrutura:

Ambito

Referéncias normativas
Termos e definicdes
Contexto da organizacao
Lideranca

Planeamento

Suporte

Operacéao

Avaliagao de desempenho
Melhoria
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sistemas de gestdo como I1ISO 14001 (Gestao do Amblente)
ou a futura ISO 45001 (Gestao da Seguranca e Saude no
Trabalho).
SGI Sistema de Gestao Integrada
Oqueé?

1SO 9001

1SO 14001 > g OHSAS 180001

SA 8000

LIGAGAO ENTRE OS PROCE:

Requisitos das

41,42,e43

artes R
Estabelecer contexto, int:ressadas Satisfacao do
i = f cliente — Entrada
Defipaes 10 - Melhoria continua :
interessadas relevantes J

eambito do SGO

Papel do cliente
na definicao de
requisitos

\

9-Avaliacao do
desempenho

Satisfacao
do cliente

-adas
e ntes

Produtos
Requisitos [ & Servigos
E—

7 —Processos de suporte
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Estrutura da ISO 9001:2015

: Ambito

* Estabelece os resultados desejados do sistematée.ges
Os resultados sdo especificos da industria e devehasake
com o contexto da organizacgao (clausula 4).

: Referéncias Normativas

» Fornece detalhes das normas de referéncia otcpgbés
pertinentes para uma determinada norma.

: Termos e Defini¢cdes

* Fornece detalhes dos termos e definicdo aplicaemm
especifica, além de qualquer normal formal relaaiana
definicdes e termos.

Estrutura da ISO 9001:2015

. Contexto da Organizacao
A clausula 4 é composta por quatro subclausulas:

4.1 Compreender a organizacao e 0 seu contexto

4.2 Compreender as necessidades e as expectats/as da
partes interessadas

4.3 Determinar o ambito do sistema de gestao da quiaid
4.4 Sistema de gestédo da qualidade e respectivosgsas

» Surgem nesta revisao duas novas clausulas (4.) que2

dao importancia ao contexto em que se insere a OBEUZ

certificada e as partes interessadas, focando-se na
necessidade da analise do contexto em que se mserg
organizacéo, bem como a identificacédo das partes
interessadas e a compreenséo de suas expectativas.

Integracao de sistemas de gestao
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Estrutura da ISO 9001:2015

. Contexto da Organizacao

« Como a base de um sistema de gestao, a clausula 4,
determina o ambiente em que a organizacao se insere.

« Como parte da resposta a esta pergunta, a organizaca
precisa identificar questdes internas e externapgdem ter

um impacto sobre os resultados desejados, bem catas to

as partes interessadas e 0s seus requisitos.

» Também € necessario documentar o ambito e deknir
limites do sistema de gestao tendo como linha detagéo
os objectivos do negocio.

Estrutura da ISO 9001:2015

. Lideranca
A clausula 5 é composta por trés subclausulas:
5.1 Lideranca e compromisso
5.2 Politica
5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades orgamais

* Esta é uma nova clausula inteiramente dedicada a
Lideranca.

« E uma das mudancgas mais significativas, colocando
exigéncias sobre a gestao de topo, desaparecendia da
“representante da gestao

Integracao de sistemas de gestao
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Estrutura da ISO 9001:2015

* A gestdo de topo tem uma maior participacao na gestao
sistema devendo alinhar a politica da qualidaderaetas
estabelecidas com as orientacdes estratégicas da
organizacao integrando os requisitos do sistema de gestao
processo do negdcio.

* H4 ainda um maior enfoque da gestédo de topo rseaggto
dos clientes através da identificacéo e tratamensaidcos e
oportunidades que a possam afetar.

Estrutura da ISO 9001:2015

* Neste contexto, a gestao de topo deve identifacaljar e
analisar agsorcas e fraquezasdas organizacfes e o impacto
gue estas podem ter no negaocio.

S WEAKNESSES 0 THREATS
[} .
. .
STRENGTHS OPPORTUNITIES

* Por ultimo a gestao de topo é responsavel por co
importancia do sistema de gestado e aumentar a

consciencializagéo e o envolvimento dos seus cefdbeea.
34

Integracao de sistemas de gestao
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Estrutura da ISO 9001:2015

. Planeamento
* A clausula 6 é composta por trés subclausulas:

6.1 AcgOes para tratar riscos e oportunidades

6.2 Objectivos da qualidade e planeamento para giati
6.3 Planeamento das alteragdes

* A clausula 6 personaliza o “risk thinking” na norma

» Apés a organizacéo identificar riscos e oportunédal
necessario definir como estes serdo geridos attives
planeamento.

* A fase do planeamento define o qué, quem, comae
estes riscos devem ser geridos.

Estrutura da ISO 9001:2015

: Planeamento

» Esta abordagem pro-activa substitui a acao presseat
reduz a necessidade de agdes corretivas postentame

» Podemos dizer agora que a acao corretiva corrdspmn
um risco nao identificado, erroneamente qualificadanal
gerido e a accao preventiva visa a antecipacaceo. ri

« E colocado também um foco especial nos objectivos
sistema de gestao.

* Estes devem ser mensuraveis, monitorizados, caados, ,
alinhados com a politica do sistema de gestao elactd
guando necessario.
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Estrutura da ISO 9001:2015

: Suporte
* A clausula 7 é composta por cinco subclausulas:

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

7.3 Consciencializagéo

7.4 Comunicacao

7.5 Informacgéo documentada

* Depois de abordar o contexto, compromisso e planaam
as organizacgoOes terdo de ter em conta o suporte que
necessitam para atingir as suas metas e objectivos

Estrutura da ISO 9001:2015

. Suporte

* Isto inclui recursos, comunicagdes internas eress
direccionadas, bem como informac¢des documentadas qu
substituem termos anteriormente usados, tais como
documentos, documentacao e registos.

» Os documentos, documentacéo e registos sao agora
designada deNFORMACAO DOCUMENTADA .

Integracao de sistemas de gestao
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Estrutura da ISO 9001:2015

. Operacionalizacao
* A cldusula 8 tem sete subclausulas:
8.1 Planeamento e controlo operacional
8.2 Requisitos para produtos e servicos
8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servicos

8.4 Controlo dos processos, produtos e servi¢cos de
fornecedores externos

8.5 Producdo e prestacao do servico
8.6 Libertacdo de produtos e servi¢os

8.7 Controlo de saidas ndao conformes

Estrutura da ISO 9001:2015

. Operacionalizacao

» A maior parte dos requisitos do sistema de gestao esta
centrada nesta clausula unica.

* A clausula 8 trata tanto dos processos internos como
externos, enquanto a gestao de processo total inkrias
adequados para controlar estes processos, bem codusm
de gerir a mudanca planeada e nao intencional.

Integracao de sistemas de gestao
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Estrutura da ISO 9001:2015

. Avaliacdo de Desempenho
* A clausula 9 é composta por trés subclausulas:

9.1 Monitorizacédo, medicao, analise e avaliacao
9.2 Auditoria interna

9.3 Reviséo pela gestao

* Aqui, as organizacOes precisam determinar o quép @m
guando as coisas sdo monitorizadas, medidas, aradisad
avaliadas.

Estrutura da ISO 9001:2015

Avaliacao de Desempenho

* Uma auditoria interna também faz parte desteqzse para
assegurar que o sistema de gestédo esta em conformidade
com os requisitos da organizacdo, bem como da norma, e
seja implementado e mantido de forma bem-sucedida.

* A etapa final, revisao de gestao, observa se arsstie
gestao é conveniente, adequado e eficaz.

Integracao de sistemas de gestao
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Estrutura da ISO 9001:2015

: Melhoria

» A Clausula 10 com trés sub clausulas, observa cavwend
ser geridas as nao conformidades e as agcoes casetiv

10.1 Generalidades
10.2 Nao conformidade e agao corretiva

10.3 Melhoria continua

* Num mundo de negécios que se altera a cada insteerte
tudo acontece de acordo com o planeado.

* A clausula 10 observa modos de abordar as nao
conformidades e agGes corretivas, bem como adégas
para a melhoria numa base continua.

Integracao de sistemas de gestao
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