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DESCRICAO

Nesta etapa, temos o objetivo de determinar
quais sdo as q oes i e
que podem ter impacto no seu negocio e
assim afetar a satisfacao do cliente. Para
isso, p por 04 atividad
* Andlise da Empresa
o Definlgdo do Amblito do Sistema de Gestédo
« Determinagéo dos Processos da Organlzagéo
« Determinagéo dos Objetivos

Organlzaclonals

Nesta etapa, iremos definir os objetivos a
serem atingidos no final da implementacao do
sistema de gestdo e planear o modo de os
atingir. Para isso, passaremos por 06
atividades:

e C da géo D

* Politica da Qualldade

* Lideranga e Compromisso

* Gestao de Riscos e de Oportunidades

* Comunlcagéo Intema

Nesta etapa, iremos verificar os recursos
necessarios para a implementacao do
sistema de gestdo. Consideramos como

as p os a
infraestrutura e o ambiente dos processos.
Para isso, p por 05 atividad

. i doF e Inf utura

* Controlo da Manutengéo

« Calibragado de Equipamentos

« Conhecimento Organizacional

* Di ibilidade de

Nesta etapa, iremos realizar o levantamento
das peténcias dos colaborad da
organizacgao. Para isso, passaremos por 07
atividades:

* Organograma Funcional

Descrigéo das Fungdes (Cargos)

Avaliagéo de Competéncias

L dos C

Plano de Desenvolvimento

Recrutamento e Selegéio

A de noves funci

Nesta etapa, iremos compreender como é o

processo de comunicagdo com o seu cliente,

seja na fase anterior a venda (marketing),
a venda ) e 0 po da e

estabelecer um método para medir a

satisfacao do cliente. Para isso, passaremos

por 04 atividades:

* Comunicagdo com o Cliente

* Comercial

* PésVenda

« Satisfa¢ao do Cliente

Nesta etapa, iremos compreender como é o
p de ao de iais, servicos
ou subcontratos para os seus produtos e
servicos. Para isso, passaremos por 03
atividades:

« Sele¢ao e Monitorizagdo dos Farnecedores
* Aquisicao de Materiais e Servigos

* PésVenda

* Gestao de Stocks

Nesta etapa trabalharemos a operacgéo da sua
organizagdo. A partir de agora, focaremos
todas as atividades de producdo do seu
produto ou da sua prestacao de servicos,
faturacao, entrega, pos-entrega e solicitacao
de garantias. Para isso, passaremos por 04
atividades:

o F e
Prestacéo de Servico
Identificacéo e Rastreabilidade

o Libertacdo de Produtos ou Servigos
o Instrucées de Trahalho

Esta é uma etapa que somente sera
habilitada se for aplicavel a sua organizagao
e nela cri uma ia para o
desenvolvimento de novos produtos ou
servicos para a sua empresa. Para isso,
p por 01 atividade:

* Deslgn e Desenvolvimento

Nesta etapa criaremos a metodologia para o
tratamento dos resultados nao conformes
do Produto ou do Servico, quer seja interno
ou externo (adquirido ao exterior). Para isso,
p por 01 atividade:

* Controlo do Produto Ndo Conforme

Nesta etapa criaremos a metodologia para
verificar se os objetivos estabelecidos na
etapa “Planeamento do Sistema de Gestao”
foram al d Para isso, p

por 04 atividade:

¢ Anilise de dados

¢ Auditoria Intema

o Agdo Corretlva

* Revisdo pela Gestao

0 principal beneficio esperado desta fase é o
entendimento de como a organizacao atua
na sua proposta de valor, ou seja, quais sao
os seus pontos fortes e pontos fracos e
como esses itens criticos podem ter impacto
no resultado da empresa.

Trata-se de uma etapa de reflexdo profunda
sobre os processos da empresa e de como
esses processos estdo a atingir os objetivos
planeados.

Nesta etapa, o nosso sistema de gestao
comeca a tomar corpo, ou seja, estamos na
fase de determinacao dos critérios que nos
irdio acompanhar durante o projeto.
Portanto, o principal beneficio esperado é
que fique claro para a organizacao quais sao
os pontos de controlo em cada etapa da
implementacao, ou seja, qual é o resultado
P das fases i

Na etapa anterior, fizemos o planeamento
do sistema de gestdo. Entdo, antes de
comecarmos a executar o plano criado,
temos de verificar se todos os recursos
estao a disposicao da empresa ou se €
necessario que sejam disponibilizados
outros recursos a fim de se obter o resultado
esperado. E esse o levantamento que
faremos nesta etapa.

Esta é uma etapa muito importante, onde
iremos 0s quao p estao os
funcionarios em relagdo as funcdes que
desempenham, para que assim possamos
elaborar um plano de fungbes que
desempenham, para que assim possamos
elaborar um plano de formacao tendente a
a eficiéncia dos P
Nao se preocupe se nao houver um
“departamento de RH” na empresa, pois
no pi € nao no depar

Estamos a chegar ao coracao da
implementacao do sistema de gestdo ao
compreender como € a interacao com o seu
cliente. Entdo o principal beneficio, nesta
etapa, € que se consiga verificar se a
empresa esta a ser eficaz na comunicacao
com o seu cliente em todos os momentos.

Apos a definicdo dos requisitos do cliente,
temos que que o for

externo é capaz de garantir os requisitos
solicitados e assim nao gerar impacto na
entrega do produto ou servico ao cliente.
Para isso, faremos uma analise dos
fornecedores e criaremos uma metodologia
para a informacao da aquisicao.

Chegamos ao corac¢ao da implementacao do
sistema de gestdo. Ja entendemos e
interagimos com o cliente. O principal
beneficio, nesta etapa, é que se conseguir
verificar que a empresa esta a operar
eficazmente e a comunicar interna e
externamente em todos os momentos.

0 principal beneficio esperado nesta etapa é
a garantia de que todas as etapas de um
desenvolvimento, inclusive os testes de
verificacao e validacao estao
no seu processo de modo a oferecer um
produto ou servico conforme o solicitado.

0 principal beneficio esperado nesta etapa é
que a empresa consiga avaliar (medir) os
principais  problemas  existentes nos
Produtos e Servicos e assim, criar um plano
de acao com o fim de mitigar os desvios
ocorridos

0 principal beneficio esperado nesta etapa é
que a empresa consiga avaliar (ver) o
processo de mudanca que ocorreu desde o
inicio da implementacdo até ao momento
atual.
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PONTOS CRITICOS

0 ponto critico desta etapa é o conhecimento
multidisciplinar nessas analises. E muito
importante que exista uma equipa de diferentes
areas para facilitar a discussao.

0 ponto critico desta etapa é desenvolver as
atividades “por tabela”, sem comprometer as
analises solicitadas, pois dessa forma o nosso
sistema ficaria fragil e nao traria beneficios
reais para a sua empresa, isto porque nos
apoiaremos nas atividades desta etapa para o
desenvolvimento de todas as outras fases.

Nesta etapa o ponto critico € a disponibilidade de
informacdes para a investigacao dos recursos
necessarios. E muito importante que os
responsaveis pelos processos facilitem o acesso
a informacao para que seja possivel um
levantamento correto.

Nesta etapa o ponto critico é a qualidade e o
tipo das atividades a serem desenvolvidas. Por
se tratar de uma fase grande e com atividades
mais complicadas € comum que as empresas
parem neste processo. Entdo a dica que
damos é passar o desenvolvimento das
atividades para o responsavel dos recursos
humanos ou departamento de pessoal que ja
possui informacoes mais faceis, contribuindo
para agilizar o processo.

0 ponto critico desta etapa € o da empresa
conseguir demonstrar se os requisitos do cliente
sao determinados, compreendidos e atingidos de
forma consistente e quais sao os riscos
existentes que podem impedir a entrega
prometida. Para isso € fundamental a
participacao da equipa comercial, principalmente
dos funcionarios que ficam em contacto direto
com o cliente para o correto levantamento das
informacgdes.

0 ponto critico desta etapa ocorre
principalmente em empresas de prestacao de
servicos, que possuem dificuldades para a
identificacé@o de fornecedores com impacto na
prestacao do servico. Preste-se atencao ao
facto de estarmos na era digital e que servicos
de internet e TI, sdo fundamentais para a
grande maioria das empresas.

0 ponto critico desta etapa € o da empresa
conseguir demonstrar se os requisitos do cliente
ou os divulgados pela empresa sao satisfeitos,
compreendidos e atingidos de forma consistente
e quais sao os riscos existentes que podem
impedir a entrega prometida. Para isso é
fundamental a participacao da equipa da
operacao

0 ponto critico desta etapa € a tendéncia de
burocratizacao do processo de desenvolvimento.
0 objetivo é deixar todas as etapas de definidas
de forma clara, porém simples.

0 ponto critico desta etapa € a adocao de
metodologias, por parte dos colaboradores que
atuam na operacao e que tém medo de serem
punidos pelas falhas existentes. Entao o cuidado
na implementacao das novas praticas deve ser
muito grande para que exista total adesao ao
procedimento.

0 ponto critico desta etapa € a inclusao da
analise de dados na rotina da empresa. E
importante criar quadros de gestao a vista para
compartilhar a informagéo e assim nao se tornar
numa metodologia “para auditor ver”.
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