Metodologias de implementagao de sistemas de gestao da qualidade

%Consultores, Lda.

.DGERT

.. Metodologias de implementacao de
Sistemas de Gestao da Qualidade

ssssssssssssssssss



Metodologias de implementagao de sistemas de gestao da qualidade

%Consultores, Lda.

.. Indice

N

2

Apresentacao da metodologia

Envolvimento de todos os trabalhadores — trabalho em
equipa

Definicdo de responsabilidades
Concepcao da estrutura documental
Criacao de documentos

Implementacao de novas praticas

UNIAD EURCPEIA
Fundo Social Europeu



Metodologias de implementagao de sistemas de gestao da qualidade

%Consultores, Lda.

.. Introdugao

1. Objectivos

0 Desenvolver a colaboracao na implementacéo da
reengenharia de processos
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.. Metodologia

* Implementacao das novas tecnologias na gestao dos processos
= Melhoria na prestacao dos servicos

= Melhoria dos niveis de satisfacao dos clientes

= Melhoria do atendimento

» Desmaterializacao dos processos

» Desburocratizacéo e simplificacao dos servicos

UNIAD EURCPEIA
Fundo Social Europeu



Metodologias de implementagao de sistemas de gestao da qualidade

%Consultores, Lda.

Modos de
Actuacao

.. Metodologia

* Modelos de
Avaliacao ligados a
objectivos

* Ferramentas de
Planeamento

* Accao preventiva
* Desmaterializacéao
dos processos
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.. Metodologia

= Analise dos processos
» Revisao dos processos

* |mplementacao
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.. Metodologia

2. Principais fases

Analise dos processos
Reviséao dos processos

Implementacgao
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Andlise da cadeia de valor da organizacéo

Andlise do impacto de cada processo na qualidade dos
servigos, de forma a seleccionar os processos a redesenhar

Levantamento exaustivo do actual modo de realizacdo dos
processos seleccionados

Identificacdo e obtencéo de informacao acerca das métricas
existentes para esses processos

Avaliacdao critica dos processos chave seleccionados e
documentacédo dos pontos fortes e de melhoria existentes
em termos de funcionalidade e controlo

Andlise da envolvente tecnoldgica de suporte aos processos

Listagem e prioritizacao de oportunidades de melhoria
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.. Metodologia

Analise dos processos
Revisdo dos processos

Implementacao
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Identificacdo da viséo estratégica para inputs a construcao
de cenarios alternativos

Projeccao dos cenarios alternativos, com base nos pontos
de melhoria identificados e nas melhores praticas recolhidas

Identificacdo de alteragBes necessarias face a legislacéo
vigente para tornar possiveis as melhorias previstas em
cada modelo

Detalhe do modelo seleccionado de forma a viabilizar a
realizacdo de um plano de implementacéo na fase seguinte
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itica dos Processos e das Acti
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A Actividade ... ?
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... acrescenta legalmente

Valor necessaria
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... pode ser

... pode ser
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.. Metodologia

= Analise dos processos
= Revisao dos processos

» |mplementacéo
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.. Trabalho em equipal Definicao de
responsabilidades

1. Identificac&o de areas/ servicos
2. Constituicdo das 6 equipas

3. Desenvolvimento dos cursos: Gestao por processos / Gestao
informatizada de documentos
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.. Concepcao da estrutura documental

A documentacao pode estar em qualquer tipo de suporte, tal
como papel ou electronico
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.. Concepcao da estrutura documental

Propositos e beneficios dos documentos:

v

v

Proporcionar consisténcia nas operacoes baseada em processos
documentados

Ajudar os colaboradores a compreender o seu papel na organizacao,
dando-lhes assim um sentido acrescido do propdsito e da importancia
do seu trabalho

Proporcionar um enquadramento claro e eficiente da operacao

Proporcionar uma base para a formacao de novos empregados e para a
actualizacao periodica dos colaboradores actuais

Declarar como se devem fazer as coisas por forma a atingir 0s
requisitos especificados

Proporcionar informacé&o a grupos multifuncionais para que estes
possam compreender melhor as interrelacGes

Proporcionar uma base de ordenacéao e de equilibrio na organizacao

D QR Sreftrenc
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.. Concepcao da estrutura documental

< Em qualquer altura o pessoal apropriado tem acesso a mesma
informacéao actualizada

S Os acessos e as alteractes sao facilmente efectuados e controlados

< Adistribuicao é imediata e facilmente controlada, com a possibilidade
de impressao em papel

< Disponibilidade de acesso remoto aos documentos

< Aremocao de documentos obsoletos é simples e eficaz
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.. Concepcao da estrutura documental

Tipos de documentos:

Procedimentos documentados

I I

Instrucdes de trabalho

Formularios

[y

Planos

iy

EspecificacOes

Documentos externos

I T

Registos
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.. Concepcao da estrutura documental

A andlise dos processos (Fase | da Reengenharia de processos) devera ser
a forca orientadora para definir a quantidade de documentacdo necessaria.

1. Identificar os processos
2. Compreender as interacgfes entre 0S processos

3. Documentar os processos com o detalhe necessario para assegurar
uma operacao e um controlo eficazes

4. Definir a restante documentacao
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.. Criacao de documentos

M Descrevem actividades que envolvem varias funcdes

M Conteudo:

Titulo

Objectivo

Campo de aplicacao/ ambito
Responsabilidade e autoridade
Descricao das actividades
Registos

Anexos

Alteracoes D QR e
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.. Criacao de documentos

M Descrevem a realizagcdo de tarefas, incidindo em actividades criticas
M Conteudo:

= Titulo/ Propdsito

» [nstrucOes/ Operacdes

= Alteragoes
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.. Criacao de documentos

M Os formuléarios sdo desenvolvidos e mantidos para registar dados
M Conteudo:

Titulo
Numero de identificacao
Estado de revisao

Data de revisao
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.. Criacao de documentos

M Identifica e documenta como a organizacao pretende atingir
determinados requisitos, relativos a um produto, processo, projecto ou

contrato
M Conteudo:
= AcclOes
» Prazos/ cronograma

» Responsabilidades
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.. Criacao de documentos

M As especificacdes sdo documentos que estabelecem requisitos

M Aplicam-se a produtos ou organizacfes
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.. Criacao de documentos

M Os documentos externos podem incluir, entre outros:
» Desenhos de clientes
» EspecificacOes
= Requisitos estatutarios e regulamentares
= Normas
= Cadigos

M E conveniente que estes documentos também sejam
controlados
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.. Criacao de documentos

M Expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncia de que as
actividades foram realizadas.
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.. Criacao de documentos

Processo de aprovacéao, edicao e controlo dos documentos

v' Verificacéo e aprovacao

» (Os documentos antes de serem editados deverao ser verificados
para assegurar a sua clareza exactidao, adequacéo e estrutura
apropriada.

= Os utilizadores deverao ter também a oportunidade de avaliar e
comentar a facilidade de utilizagao dos documentos e se eles
reflectem as praticas reais.

= Devera ser retida a evidéncia de aprovacédo dos documentos.
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.. Criacao de documentos

Processo de aprovacéao, edicao e controlo dos documentos

v' Distribuicao

= O meétodo de distribuicdo devera assegurar que os documentos
estao disponiveis a todo o pessoal que necessite da informacao
gue contém.
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.. Criacao de documentos

Processo de aprovacéao, edicao e controlo dos documentos

v

Incorporacao de alteracodes

Aincorporacao de alteracdes nos documentos devera ser feita de
forma controlada.

Devera ser aplicado o mesmo processo de verificacdo e aprovacao
no processamento de alteracoes.
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.. Criacao de documentos

Processo de aprovacéao, edicao e controlo dos documentos

v' Controlo da edicao e das alteracdes

= Os documentos revistos deverao ser substituidos pela ultima
revisdo. Podera usar-se uma lista-mestra de documentos com 0s
estados de revisao, para assegurar aos utilizadores que possuem
a edicao correcta dos documentos.

= Aorganizacdo devera considerar o registo do historial dos
documentos.
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.. Implementacao de novas praticas
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.. Planeamento de accoes de melhoria/ ™=~
Projeccao de cenarios alternativos

2. Face as oportunidades de melhoria detectadas, planear
accoes, através de planos de accdes e projectar os cenarios
alternativos para 0S processos

=» Descricdo da accéao, dos responsavel(is) e prazo para a sua
implementacao

=» Projectar cenarios alternativos para 0S processos com a
incorporacdo de melhorias
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.. Planeamento de accoes de melhoria/ ™=~
Projeccao de cenarios alternativos

2. Face as oportunidades de melhoria detectadas, planear
accoes, através de planos de accdes e projectar os cenarios
alternativos para 0S processos

=» Descricdo da accéao, dos responsavel(is) e prazo para a sua
implementacao

=» Projectar cenarios alternativos para 0S processos com a
incorporacdo de melhorias
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» NP 4433:2005 — Linhas de orientacao para a documentacao de
sistemas de gestéo da qualidade
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