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MAPEAMENTO DE PROCESSOS
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Euriana Saldanha

¢ Formada em 1981 em Engenharia Eletronica pela FEI
Experiéncia de 10 anos em:

¢ Implantagdo e manuten¢ao de sistemas de gestao
baseados nas normas ISO 9000;

¢ Acompanhamento de auditorias de 3% parte;

¢ Gerenciamento de processos de atendimento ao cliente
e pos-venda.
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* Sistema de Gestao

* Organizagao

* Unidade de Negocios
* Macroprocesso

* Processo

* PDCA
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Historico — ISO 9000 I@%

2a. Guerra
Mundial
1998
!
Elaboradas ISO 9000:2000
normas WD CD
militares sobre |so 9000
Qualidade Publicagéo ISO 9000
International Rev. 1
Organization for
Standardization 1SO 9000:2000

Rev. 2
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ISO 9000 : versio 1994 X versio 2000 IéjifR

ISO 8402/94 ISO 9000:2000

ISO 9000 1 Sistemas de Gestao da Qualidade -
1ISO 9000 2 Fundamentos vocabulario

1ISO 9001/94 1ISO 9001:2000
ISO 9002/94 Sistemas de Gestdo da Qualidade —
ISO 9003/94 Requisitos Norma Contratual

ISO 9004 1| 1SO 9004:2000
ISO 9004 2> Sistemas de Gestao da Qualidade -
ISO 9004 3| Diretrizes para melhoria do desempenho
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Normas ISO |@mm

Normas ISO tornam o modelo do sistema de gestéo
disponivel para todas as organizagdes:

IS0 9000: Sistema de Gestao da Qualidade
fundamentos e vocabulario

IS0 9001: Sistema de Gestao da Qualidade
requisitos
IS0 9004: Sistema de Gestao da Qualidade
diretrizes para melhoria de desempenho

++I1SO 19011: Diretrizes para auditoria de sistemas de
gestao da qualidade e/ou ambiental
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Sistemas de Gestao |@M

Sistema de Gestdo — Tudo que uma organizagdo faz para
gerenciar seus processos e atividades.

Sistema de Gestdo — Tudo que uma organizagdo faz de forma

Eficiente e Eficaz sistemdtica para gerenciar seus
processos e atividades, agregando valor
interna e externamente.

Normas de sistema —Modelo a ser seguido por uma
de gestao organizagao para preparar € operar seu
sistema de gestao. '
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Sistemas de Gestao |@M

Estratégia de Implementacao

Os sistemas de Gestdo da Qualidade pela normas ISO 9000

obedecem o principio de abordagem de PROCESSO.
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Estrutura da ISO 9001:2000 |@LF§’

4.2 Sistema da Qualidade

4.3 Analise Critica de Contrato

4.4 Controle de Projeto

4.5 Controle de Documentos e de Dados

4.6 Aquisicao

4.7 Controle de Produto Fornecido pelo Cliente
4.8 Identificagado e Rastreabilidade

4.9 Controle de Processo

4.10 Inspecao e Ensaios

4.1 Analise Critica pela Administragao \

4.11 Controle de Equip. de Insp. Med. Ens. 4. Sistema de Gestao da Qualidade
4.12 Situagao de Inspecgao e Ensaios

4.13 Controle de Produto Nao Conforme 5. Responsabilidade da Dire¢ao
4.14 Agao Corretiva e Agao Preventiva

4.15 Manuseio, Armaz., Embal. Prese e Entr. > 6. Gestao de Recursos

4.16 Controle de Registros da Qualidade

4.17 Auditorias Interna 7. Realizagao do Produto

4.18 Treinamento

4.19 Servigos Associados 8. Medicao, Andlise e Melhoria

4.20 Técnicas Estatisticas _/
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Estrutura da ISO 9001:2000 |@LF§’

4. Sistema de gestdo da qualidade

4.1 Requisitos gerais

A organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e
manter um sistema de gestdo da qualidade e melhorar
continuamente a sua eficdcia de acordo com os requisitos desta
Norma.

A organizagdo deve:

a) identificar os processos necessdrios para o sistema de gestdo
da qualidade e sua aplicagdo por toda a organizagdo ,

b) determinar a seqiiéncia e a interacdo desses processos,
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Estrutura da ISO 9001:2000 |@LF§’

¢) determinar critérios e métodos necessarios para assegurar a
efetiva operagdo e monitoramento desses processos ,

d) assegurar a disponibilidade de recursos e a informagado
necessaria para auxiliar a operacdo e monitoramento desses
processos,

e) monitorar, medir e analisar esses processos,

f) Implementar agoes necessarias para atingir os resultados
planejados e a melhoria continua desses processos.
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- @ISR
Organizacgdo LA

Uma organizagdo ¢ formada por diversas unidades de negocio.

Unidade de neg6cio € um conjunto de pessoas que se unem para
processar energia, materiais e informagdes (conhecimento)
provenientes da sociedade e produzir produtos para satisfazer as
necessidades dessa mesma sociedade.
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i @ISR
Organizagdo LA .S

Unidade de negocios:

Unidade organizacional com:
*Autoridade sobre processos afins.

*Responsabilidade sobre resultados operacionais.

47
W
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- - @ISR
ni Negocios g

Unidade de Negocios

Fornecedores|—* Insumos _l

Macro
processo

L—— Produtos || Clientes
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Unidade de Negocios |@M

Fornecedores

Aqueles que abastecem e propiciam os
— insumos necessarios (internos ou
externos).
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- - @ISR
ni Negocios s

Insumos

O que é transformado, modificado ou
tratado na execugcao de um processo.
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Unidade de Negocios |@M

Macro
processo

Representagao esquematica da sequéncia
de processos que levam a um resultado

— esperado. Normalmente representado por
diagramas de caixas que mostram os
principais processos.
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- - @ISR
ni Negocios s

Produtos

| Bens ou servigos que satisfazem as
necessidades e aos desejos dos clientes.
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Unidade de Negoécios |@

QUALIDADE

Clientes

Todo aquele que recebe um produto ou

servigo (resultado de um processo) e é
afetado direta ou indiretamente por sua

qualidade (interno ou externo).
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Processo |@

QUALIDADE

Um processo pode ser definido de diversas formas:

**“Ordenagado especifica das atividades de trabalho no tempo e

no espaco, com um comeco, um fim, entradas e saidas

claramente identificadas, enfim uma estrutura para acao
(Thomas H. Davenport, Reengenharia de processos, 1998)

2

“*“Grupo de tarefas interligadas logicamente, que utilizam os
recursos da organizagdo para gerar os resultados definidos,

de forma a apoiar seus objetivos.”

(H. James Harrington, Aperfeigoando processos empresariais, 1993)
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@15e
Processo Lo

Segundo a norma ISO 9000:2000

Um processo ¢ definido como conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que transformam entradas em
saidas. Qualquer atividade ou conjunto de atividades, que usa
recursos para transformar entradas em saidas, pode ser
considerado como um processo.
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@SR
Processo Lo

Processos:

v'Evoluem ao longo de sua existéncia.
v'Devem ser claros e simples.

v'Refinamentos e adaptagdes devem ser introduzidos por
pessoas que trabalham na organizagao.
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@15e
Processo Lo

Como identificar processos?

Processo sdo atividades-chaves necessarias para administrar e/ou
operar uma organizacao.

O que fazemos como empresa?
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@SR
Processo Lo

4 processos centrais sao fundamentais:

=Desenvolver o produto ou servico;

=Gerar pedidos;
= Atender aos pedidos;

= Atender aos clientes.
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@15e
Processo Lo

Processos de apoio (apdiam os processos fundamentais):

=Processo financeiro;

=Processo juridico;

»Gestao de pessoas.

»Processos administrativos - seguranga - manutencao.
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@SR
Processo Lo

Foco no cliente:

1.Processos primarios: Sao os que “tocam” os clientes. Qualquer
falha, o cliente logo identifica.

2.Processos de apoio:  Sdo os que colaboram com os processos
primarios na obten¢ao de sucesso junto
aos clientes.

3.Processos gerenciais: S3o os que existem para coordenar as
atividades de apoio e dos processos

primarios.
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@1s=
Processo B

Hierarquia dos processos:

»Macroprocesso

»Processo
> Atividade

»Operacéao
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@1s=
Processo B

O modelo da figura apresenta a abordagem de processo refletida
nas normas [SO 9001:2000 e ISO 9004:2000.

| Melhoria Continua do SGQ |

- . Responsabilidade /{®s .
Clientes e da direciio e Clientes e
outras outras
L partes
teressadas

Gestiao Medig¢io analise
de recursos e melhoria

s

Produto

Realizacao
do produto
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| @/rse
Macroprocesso e

Comercializagdo Desenvolvimento Produgdo
Prospecgao Pos-venda
— |
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@1s=
Processo B

Processo

Entrada Saida
Processo —

Entrada e saida: equipamentos, materiais, componentes,
energia, informacao e recursos financeiros

Desempenho do processo: sistema de medi¢dao deve coletar
informacdes e dados para analisar o desempenho do processo
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Processo

| @ QUALIDADE

Departamento de
Engenharia

Departamento de Testes

Treinamento

Processo de
Comercializacio

Recebe especificacio de

produto

!

®

Recebe produto para
homologacio / validagio

!

Testa novo produto

]

Recebe manual e necessidade
de treinamento de novo produto

do produto

Planeja desenvolvimento Ate.nde Af Indicador de
l Nio do produto? desempenho
Desenvolve novo produto
¢ Elah:ra manual do n:;vu
produto ¢ processos de
Encaminha produto para produgdo
valida¢io
é} Processo de
Producio
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Processo |@““w”
Desenvolvimento
Entrada Saida
Contrato e Vahdac;éo do
especificacdo desenvolvimento

do produto e
documentos para
produgdo.

Indicador de desempenho: indice de aprovacio de projetos
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Eficacia e eficiéncia |@mm

Eficacia do processo: capacidade de atingir os resultados
desejados (foco da ISO 9001:2000)

Eficiéncia do processo: resultados obtidos X recursos usados
(foco da ISO 9004:2000)
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PDCA @ISR

Metodologia para
Melhoria de

/@\Processos e Gestdo

Organizacional
O Ciclo
PDCA.
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Metodologia para Melhoria de Processos | @ mn:mg

Verificacdo da situagdo atual

Acgoes de Corregao e
Prevencao

Ocorréncia do problema

Analise de causas
Estabelecer prioridades
Planejamento de agdes

Estabelece medi¢des

( , D Executar plano de agdes
Confirmacao dos

resultados das acdes

Aprendizado

Avaliagdo
do Progresso

Executar medidas de contengdo
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@ CONSULTORIA E ASSESSORIA EM

QUALIDADE

Lembrete :

Data limite para adequacéao a ISO 9001:2000 :
15 de Dezembro de 2003




Muito obrigada

Euriana Saldanha

eurianasaldanha@asrconsultoria.com.br
cel. (11) 9533-2803

CONSULTORIA E ASSESSORIA EM

QUALIDADE




