GERENCIAMENTO DE PROCESSOS - A BASE DO SGQF

Os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQF, definidos pelo Prodfor, tém como
um dos seus pilares conceituais a “abordagem de processos”. O SGQF, como na norma ISO
9001:2000, deixa claro, nos seus itens introdutorios, que “promove a ado¢ao de uma abordagem
de processo para 0 desenvolvimento, a implementacdo e a melhoria da eficacia de um sistema
de gestdo da qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos requisitos do
cliente”. Mas, do que se trata esta abordagem ? O que sdo processos e como organiza-los ?
Como isso afeta a certificacdo das empresas ? Essas sdo questbes essenciais para as empresas
gue estdo desenvolvendo e implementando o seu sistema de gestdo da qualidade e, apesar de
sua amplitude, seréo tratadas neste artigo de modo simples e objetivo.

O conceito de Processo

Inicialmente é importante apresentarmos o conceito de Processo de modo bem claro. O SGQF
(tendo como referéncia a norma ISO 9001:2000), define que “uma atividade que usa recursos e
que é gerenciada de forma a possibilitar a transformag¢do de entradas em saidas pode ser
considerada um processo”. A norma ISO 9000:2000, que trata de fundamentos e vocabulario,
define processos como o “conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transforma
insumos (entradas) em produtos (saidas)".

De um modo mais simples, é importante entendermos o0s processos como uma forma de
organizacdo das empresas, baseada no agrupamento de atividades similares e logicamente
interdependentes. O conjunto de atividades similares e sequenciais, que transformam entradas
em saidas, agregando valor ao produto, sdo definidos como processos.

Exemplificando, em uma inddstria metalmecénica, o conjunto de atividades que transforma as
matérias primas, como chapas e perfis, em pecas a serem utilizadas na producdo pode ser
definido como o processo Corte. As entradas sdo as matérias primas, as saidas sdo as pecas
cortadas para a producdo e usam como recursos a maquina de corte e o operador. Um outro
exemplo de processo sdo as Compras ou a Aquisicdo da empresa. O conjunto de atividades para
definir o que comprar, selecionar fornecedores, avaliar propostas, autorizar a compra, receber e
inspecionar produtos, transforma uma solicitacdo (entrada) em um produto comprado (saida).

Os processos sao uma forma de organizacdo e definicdo de como a empresa executa suas
atividades. Todas as atividades da empresa podem ser organizadas em forma de processos.

A abordagem de processo e 0 SGQF

A abordagem de processo representa uma forma de aplicagdo do conceito de processo a
empresa. Permite a identificacdo dos processos e as interagfes desses processos com a gestéo
da empresa. Desse modo, fica claro o fluxo de atividades da empresa, estabelecendo uma
sequéncia logica de sua operacao. O uso da abordagem de processos permite:
Maior facilidade no entendimento de como a empresa estéa organizada e funciona,
Identificacdo dos requisitos necessérios a serem atendidos ao longo do processo produtivo
Identificac&o do valor agregado ao produto da empresa a cada processo
Facilita o monitoramento e controle das atividades pela definicdo de resultados esperados e
meios de medic&o de resultados de cada processo
Possibilita a melhoria continua, baseada em medi¢cdes dos processos.

YV VVVYV

Artigo revista do Prodfor —n 2 julho de 2002 - GERENCIAMENTO DE PROCESSOS — A BASE DO SGQF



CLIENTE

PRODUTO ~
PA PB PC .

ENTRADAS * 7777777 * * i e
ooy

CARACTERITICAS = REQUISITOS

—_—

Figura: Identificacdo dos processos da empresa e sua relagdo com o produto e o atendimento aos
requisitos dos clientes.

Processos e produtos

Os processos fazem uso dos recursos, como maquinas, mao-de-obra, instalagbes, materiais,
métodos, entre outros para agregacdo de valor ao produto. Desse modo, o resultado dos
processos sdo os produtos, constituindo-se na sua principal (?). Os produtos podem ser
classificados como Produtos Finais, sendo o produto do Ultimo processo, e se destinam ao
cliente da empresa. Pode ser ainda classificado como Produto em Processo, sendo o resultado
de um dos processos intermediarios do fluxo produtivo, e se destina ao proximo processo que
representa o seu cliente externo. Os produtos podem ser ainda classificados em Produtos
Tangiveis, como materiais, ou em Produtos Intangiveis, como os servicos em geral.

Tipos de processos

Existem processos que estdo relacionados diretamente com a transformacgéo dos produtos da
empresa. Esses sdo denominados de Processos de Transformacdo ou Processos de Linha.
Outros processos sdo de carater administrativo e apdiam os processos de linha, sendo
denominados como Processos de Apoio ou Staff. Como exemplo, o processo de Corte em uma
metalmecéanica € de transformacgédo, enquanto o processo de Compras € de apoio. Normalmente,
0s processos de linha atuam na transformacéo do produto e os de apoio lidam mais com
informacdes a respeito da gestdo da empresa.

Procedimentos e processos

Procedimentos representam a definicdo de como executar as atividades da empresa. S&o os
métodos de trabalho que sdo seguidos e praticados pelos colaboradores da empresa. Métodos
gue definem como executar as atividades do processo. Portanto, existe uma relacdo direta entre
processo e procedimento. Um procedimento €, na sua esséncia, 0 método do processo. Uma boa
pratica estd em mapear 0s processos da empresa e, para cada processo, elaborar
procedimentos, documentando o método de trabalho da empresa.
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Consideracg®es finais
O processo esta para a empresa assim como as células estdo para um ser vivo. Do mesmo
modo que as células usam nutrientes para manter vivo e atuante o ser, 0S processos sao a base
da organizacdo da empresa que usam recursos gerando os produtos para sobrevivéncia da
empresa. Nos processos € que 0s requisitos dos clientes sdo atendidos. Os processos usam
recursos transformando-os em produtos. Nos processos séo feitas as medi¢cdes do desempenho
e da eficacia da empresa. Nos processos sdo tomadas as ac¢des corretivas para se acertar a
operacdo da empresa. Nos processos estao definidas as responsabilidades e a forma de atuagéo
dos colaboradores da empresa. Portanto, 0os processos sdo a esséncia do sistema de gestédo da
qualidade. Querer ser certificado pelo Prodfor ou pela ISO 9000, ou mais, querer ter sua empresa
organizada e bem gerenciada, passa, antes de tudo, pela definicdo e organizacdo dos processos
da empresa.
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