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RESUMO

Modelacao de processos de negdcio na area da Gestao da Qualidade — 1SO 9001 — em

BPMN

O presente projeto foi desenvolvido no ambito da conclusao do Mestrado de Engenharia e Gestao da
Qualidade da Universidade do Minho. Este foi realizado no Departamentos de Qualidade da empresa
Coltec — Neves & C?., Lda., tendo como objetivo principal a documentacdo e melhoria do processo de
orcamentacao intrinseco a diversas areas da organizacao.

A necessidade de se adaptar e melhorar continuamente faz-se sentir cada vez mais nas empresas,
associado ao crescente aumento de competitividade e exigéncias do cliente. A Gestdo por Processos de
Negdcio torna-se uma possivel resposta, uma vez que permite que as organizacdes respondam de forma
assertiva aos desafios diarios. Neste sentido e sem esquecer a complexidade dos processos
organizacionais, torna-se importante implementar técnicas que permitam a adaptacao continua as
exigéncias a que estao sujeitas, como o caso do ciclo de vida BPM, ferramenta utilizada que recorre a
notacao BPMN.

A implementacado de processos de negocio, enquadrada na metodologia anteriormente referida, permitira
manter a consisténcia na realizacdo das tarefas, gerir os recursos, melhorar a comunicacdo entre 0s
intervenientes e ainda alcancar a eficiéncia operacional.

Por ultimo a presente dissertacao culmina com a validacdo da digitalizacdo do processo com recurso a
tecnologias de informacéo (Tl), através de dois inquéritos. Num primeiro momento é pretendido avaliar
0 processo tradicional via email e apds a apresentacdo da plataforma web, segue o segundo inquérito
de forma a percecionar as diferencas entre os dois métodos. Com a implementacdo das propostas de
melhoria, destacam-se os seguintes resultados: maior automacao e padronizacao do processo; execucao
mais rapida das tarefas; comunicacao e partilha de informacao agilizada e ainda permite manter a gestao
de topo informada sobre todos os precos orcamentados. O facto deste projeto ser realizado no contexto
de uma organizacao real permitiu concluir que modelacao e melhoria de um processo organizacional
com alinhamento com a norma da qualidade culminou no desenvolvimento de uma plataforma web mais

agil, eficaz e eficiente, mostrando-se assim uma mais-valia para a organizacao.

Palavras-chave: Tecnologias de Informacao (Tl), Processos de Negocio, Gestdo de Processos de

Negdcio (BPM), ProcessMaker, Implementacao de Processos de Negbcio (BPMS), Gestao da Qualidade.
iv



ABSTRACT
Modeling of business processes in Quality Management - ISO 9001 - in BPMN

This project was developed as part of the completion of the master’s degree in quality engineering and
management at the University of Minho. It was carried out in the Quality Department of the company
Coltec - Neves & C?, Lda., with the main objective of documenting and improving the budgeting process
intrinsic to various areas of the organization.

The need to adapt and improve continuously is increasingly felt in companies, associated with the growing
competitiveness and customer demands. Business Process Management becomes a possible answer,
as it allows organizations to respond assertively to daily challenges. In this sense, and without forgetting
the complexity of organizational processes, it is important to implement techniques that allow continuous
adaptation to the demands to which they are subject, such as the BPM life cycle, a tool that uses the
BPMN notation.

Implementing business processes within the framework of the aforementioned methodology will make it
possible to maintain consistency in carrying out tasks, manage resources, improve communication
between those involved and achieve operational efficiency.

Finally, this dissertation culminates with the validation of process digitalization using information
technology (IT), through two surveys. At first, the aim was to evaluate the traditional process via email
and, after presenting the web platform, the second survey was carried out to see the differences between
the two methods. With the implementation of the proposed improvements, the following results stand
out: greater automation and standardization of the process; faster execution of tasks; streamlined
communication and sharing of information and it also allows top management to be kept informed of all
budgeted prices. The fact that this project was carried out in the context of a real organization allowed us
to conclude that modelling and improving an organizational process in line with the quality standard
culminated in the development of a more agile, effective, and efficient web platform, thus proving to be

an asset for the organization.

Keywords: Information Technologies (IT), Business Processes, Business Process Management (BPM),

ProcessMaker, Business Process Implementation (BPMS), Quality Management.
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo ira ser apresentada uma introducdo ao tema desta dissertacdo, desenvolvido no ambito
do curso do Mestrado em Engenharia e Gestdo da Qualidade, da Escola de Engenharia da Universidade
do Minho. Apresenta-se uma visao geral do trabalho, através do enquadramento e principais objetivos
que levaram a realizacdo da presente dissertacdo. Ainda neste capitulo, ¢ apresentada a abordagem
metodoldgica mais adequada para alcancar os objetivos definidos e por fim, é apresentada, de forma

breve, a estrutura que foi seguida na presente dissertacao.
1.1 Enquadramento

Este projeto enquadra-se nas necessidades de melhoria da Coltec — Neves & C?., Lda, empresa téxtil
experiente no desenvolvimento e fabricacao de laminados inovadores.

Na base do desenvolvimento do trabalho estara o BPM - Business Process Management, solucao
encontrada para a analise e melhoria de processos de negdcio de forma a aumentar os niveis de
desempenho organizacionais e assegurar a conformidade com a norma I1SO 9001:2015. A necessidade
de manter a informacdo documentada é um complemento fundamental da organizacdo, a sua
representacdo logica torna-se assim requisito essencial em manter a eficacia do sistema de gestao da

qualidade.

Os fatores criticos de sucesso podem ser definidos como o alinhamento entre estratégia e os processos,
a priorizacado de processos a serem melhorados, bem como a definicdo clara de papéis de processos.
Numa ultima fase, com recurso as tecnologias de informacao, técnicas de gestdo de tarefas podem
também ser utilizadas para dar suporte a validacdo. Para concluir, pretende-se ainda aferir a utilidade
da aplicacdo de uma nova plataforma web que permitira digitalizar o processo selecionado para analise.
A revisao bibliografica a seguir apresentada, expde um enquadramento tedrico que descreve os conceitos
utilizados e necessarios para a compreensao do presente relatério. Este abrange conceitos como Sistema
de Gestdo da Qualidade, Certificacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, Gestao Estratégica da
Informacao, Contributo do BPM na Transformacao Digital e ainda a norma NP 4457:2021-Sistema de

Gestao da Investigacdo, Desenvolvimento e Inovacgao (IDI).



1.2 Objetivos

A Coltec — Neves & C?., Lda, industria téxtil experiente na fabricacdo de laminados, serviu como fonte de
informacao para suportar a identificacdo de processos de negocio.

Com este projeto pretende-se responder a seguinte questao de estudo definida para este projeto: Sera
gue se consegue modelar, usando a notacdo BPMN, os Processos de Negocio de uma industria téxtil,

com alinhamento explicito com a norma da Qualidade?

O objetivo principal deste projeto consistiu em identificar um processo de negocio e proceder com a sua
modelacao. O facto deste estudo ser realizado no contexto de uma organizacao real, permitira perceber
melhor a importancia e a necessidade da modelacao de processos de negdcio nas organizacdes com a
norma ISO 9001:2015 implementada.
Os principais resultados esperados com este projeto sdo:
o Analisar o dominio de atuacdo da organizacdo de forma a dar suporte a identificacdo dos
processos de negocio fundamentais;
e Descricao precisa € nao ambigua de um processo de negdcio existente;
e Proporcionar uma notacdo de simples compreensdo para toda a comunidade envolvida no
processo, através das técnicas de modelacao;
o Analisar e propor alteracdes ao processo de negocio selecionado;
o Obter o processo documentado e atualizado de acordo a norma ISO 9001:2015;
« Implementar o processo com recurso a Tl (Tecnologias da Informacao), através da utilizacdo do
software ProcessMaker,
o Avaliar a utilidade e facilidade desse modelo no suporte a gestao organizacional, comparando a

nova versao digital com a versao tradicional utilizada.
1.3 Abordagem Metodoldgica

Esta dissertacao, realizada num contexto pratico empresarial durante um periodo de 8 meses, adota
uma abordagem de estudo de caso qualitativa, na qual os dados em estudo sao recolhidos através de

um estagio realizado numa industria téxtil.

Segundo Martins & Belfo (2011) o estudo de caso ¢ um dos métodos mais significantes na investigacéo

em Sistemas de Informacdo. E um método de investigacdo que examina ambientes organizacionais
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através da recolha e analise de dados empiricos, tendo como proposito alargar ou aprofundar o

conhecimento cientifico sobre determinado tema.

A pesquisa qualitativa proporciona um modelo de entendimento profundo de ligacbes entre elementos,
direcionado a compreensao da manifestacao do objeto de estudo (Cavalcante & Calixto, 2018). Os dados
recolhidos neste estudo de caso seguem uma abordagem qualitativa, uma vez que a analise de
informacdo util advém de técnicas como a observacao direta, reunides com colaboradores e clientes,
entrevistas a gestores e analise documental.

Tendo em conta que o objetivo do projeto se concentra em perceber os processos da organizacao bem
como proceder com a analise e modelacao dos processos, a abordagem qualitativa apresenta alguns

métodos possiveis que envolvem o contexto do BPM (Dumas et al., 2013).

Na elaboracao do trabalho foram selecionados varios métodos para recolher informacao. Numa primeira
fase a realizacdo de reunides com as partes interessadas, permite obter um maior conhecimento dos
processos o que impulsiona a fase de analise e modelacédo dos processos em BPM. Para proceder com
a modelacao, foi software Bizagi Modeler como ferramenta baseado na notacao Business Process Mode/
and Notation (BPMN). Simultaneamente o método baseado em evidéncia, nomeadamente a analise de

documentacéo e a observacao possibilitam o conhecimento dos processos de negocio a representar.

De forma a validar a utilidade e eficiéncia da nova plataforma web, pretende-se recorrer a elaboracao de
dois inquéritos e distribui-los pelos colaboradores que participam no processo em analise. As questdes
dos inquéritos serao colocadas de acordo com a escala de Likert de 7 pontos e terdo como objetivo

comparar a usabilidade, eficacia e eficiéncia do processo antes e depois da sua digitalizacao.

1.4 Estrutura da dissertacao

O presente relatorio encontra-se organizado em sete capitulos. Neste primeiro capitulo é apresentado o
contexto tedrico do projeto, apresenta-se a descricao do problema em analise, assim como o contexto e
enquadramento do projeto, os objetivos tracados para o mesmo e a metodologia de investigacao

utilizada. Por fim descreve-se a estrutura da presente dissertacao.

0 segundo capitulo diz respeito a revisdo bibliografica, onde sdo abordados os conceitos académicos e

cientificos diretamente relacionados com o tema proposto e que serve de base a realizacado do projeto.
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Introduzem-se alguns conceitos e ferramentas tais como a Gestdo Estratégica da Informacéao,
Transformacao Digital, Gestao de Processos de Negdcio, Modelacao de Processos de Negocio bem como

as normas I1SO 9001:2015 e NP 4457:2021.

No terceiro capitulo é efetuada uma breve apresentacdo da empresa onde foi realizado o projeto, destaca-
Se a sua missao, visao, valores, politica da empresa bem como os segmentos de mercado onde atua,

seguido de um estudo ao sistema normativo implementado na empresa.

O quarto capitulo é referente ao processo de acompanhamento de uma auditoria interna a empresa
Coltec — Neves & C?., Lda. O Sistema de Gestdo da Qualidade e da Inovacdo esta implementado de
acordo com os requisitos das normas NP ISO EN 9001:2015 e NP 4457:2021, onde, neste capitulo é
descrito o ambito e objetivos da auditoria, o plano de atuacdo, o programa da auditoria bem como as

principais conclusdes retiradas pelo auditor.

O quinto capitulo é o nucleo deste documento. Pretende, em grande detalhe, o processo de negdcio
selecionado nesta dissertacdo. Através de varios momentos de observacdo e iteracdo com os
colaboradores, é apresentado o estado atual do processo de orcamentacao recorrendo a sua modelacao
em notacdo BPMN. Tendo em conta os problemas identificados e as melhorias propostas pelos
intervenientes é proposto um novo modelo para o processo em estudo. No seguimento da nova versao
e ainda no capitulo quinto é demonstrada a sua exequibilidade recorrendo a uma ferramenta para a

gestao de processos, 0 ProcessMaker seguida da avaliacao e analise de resultados obtidos.

Por ultimo, no capitulo seis, serdo apresentadas as conclusdes, referindo os resultados alcancados e
ainda algumas limitacdes e dificuldades. Também serdo propostos alguns trabalhos futuros, que poderao

ser desenvolvidos a partir do trabalho realizado nesta dissertacéo.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

De forma a poder abordar a questdo do projeto, &€ importante analisar o que ja existe em relacéo ao
tema, bem como perceber o que realmente pode contribuir para o estudo. O presente capitulo faz
referéncia a revisao bibliografica de varios principios e conceitos que suportam todo o trabalho ao longo
deste projeto. Assim sendo, serdo abordados temas, tais como, Sistema de Gestdo da Qualidade,
Certificacao de um Sistema de Gestdo da Qualidade, Gestao Estratégica da Informacao, Contributo do
BPM na Transformacao Digital e ainda a norma NP 4457:2021 Sistema de Gestdo da Investigacao,

Desenvolvimento e Inovacao (IDI).

2.1. Sistema de Gestao da Qualidade

Face ao constante processo de globalizacdo econémica, o conceito de qualidade tornou-se um fator
critico de sucesso na medida em que as organizacoes procuram melhorar os seus padrdes e se destacar
dentro de um mercado cada vez mais competitivo e exigente. Um dos métodos que uma organizacao
pode adotar quando pretende melhoria e eficiéncia organizacional é assumir a implementacdo de um
Sistema de Gestao da Qualidade. Atualmente, constitui numa prioridade para as organizacdes, ajudando-
as a definir, implementar, manter e melhorar estratégias pré-ativas e proporcionar uma base solida para

iniciativas de desenvolvimento sustentavel (Freitas, 2021).

De acordo com Pires (2016) um Sistema de Gestdo da Qualidade ¢ um conjunto de processos e
subprocessos dentro de uma organizacdo que visam alcancar determinados niveis de qualidade ao
menor custo possivel, atendendo as expetativas dos clientes. Partindo destas circunstancias, a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade representa uma mais-valia significativa para a
organizacao e de uma forma mais sucinta, destacam-se as seguintes vantagens:

« Maior concentracao nos objetivos da organizacao e nas expetativas do cliente;

o Organizacdo e melhoria da eficiéncia organizacional;

e Melhora a imagem e a posicdo competitiva da organizacao no mercado;

« Ajuda a definir melhor os processos e responsabilidades de cada elemento da organizacao.

A documentacdo constitui uma base fundamental para a compreensao de um Sistema de Gestao da
Qualidade, na medida em que a esta deve estabelecer, documentar e manter um conjunto de

documentos que definem a politica, as responsabilidades e autoridades e 0s processos e procedimentos



da mesma. Entre os varios documentos destaca-se 0 manual da qualidade, instrucdes de trabalho,

procedimentos da organizacado, o manual de funcdes e impressos (Silva, 2009).

Tendo em conta que um Sistema de Gestao da Qualidade refere-se a um conjunto de procedimentos,
processos e recursos utilizados para implementar a Gestdo da Qualidade (Freitas, 2021), compete as
empresas seguir um conjunto de técnicas e orientacdes que permita melhorar a sua performance e criar
vantagem competitiva, sendo elas a Gestdo da Qualidade Total (TQM), as normas internacionais da

qualidade ISO da série 9000, entre outras (Pereira, 2020).

2.1.1. Certificacao do Sistema de Gestao da Qualidade - 1ISO 9001

A conformidade com os padrdes das normas internacionais da qualidade 1ISO 9000, é frequentemente
procurada por organizacdes que desejam demonstrar o seu compromisso com a exceléncia, qualidade
e conformidade (Pereira, 2020). As normas estabelecem critérios e diretrizes para garantir que uma
organizacao possui um Sistema de Gestao da Qualidade eficaz, capaz de fornecer produtos e servicos

consistentes e satisfazer as necessidades e expetativas dos clientes (Faria, 2015).

A Norma ISO 9001 faz parte da familia de normas ISO 9000 e traduz-se numa referéncia para a
implementacao de Sistemas de Gestao da Qualidade, orientando organizacdes no sentido de alcancarem
niveis satisfatorios de qualidade (Lima, 2017). Por outras palavras, a ISO 9001 assume o papel de norma
mais abrangente da série e agrupa um conjunto de normas que permite as empresas verificar
documentacao, monitorizar processos, gerir recursos e operacdes a fim de obter a certificacdo (Budayan

& Okudan, 2022).

A cerificacdo de qualidade nas empresas surge depois da implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. A sua relacao com a norma ISO 9001 permite que as organizacdes criem uma cultura de
melhoria continua, estabelecem objetivos de qualidade considerando riscos e oportunidades, otimizem
0S Seus processos e criem vantagem competitiva sempre com vista a atingir um melhor desempenho

através da certificacdo de qualidade dos seus produtos ou servicos (Sanchez-Marquez et al., 2020).

De acordo com Ferreira & Candido (2021) a abordagem por processos € um conceito-chave na norma
ISO 9001 que envolve a identificacdo, compreensado e gestdo dos processos necessarios para alcancar

os resultados desejados em termos de qualidade. Esta abordagem além ter efeitos positivos e diretos na
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inovacao de processos, permite que as atividades da organizacao sejam visualizadas como um conjunto
inter-relacionado de processos (Sousa, 2012). Uma das principais vantagens deste principio da gestao
da qualidade é a monitorizacao continua sobre as tuas atividades, processos individuais dentro do
sistema, bem como as suas interacoes (Pereira, 2020). Como referido anteriormente, sendo um
processo um conjunto de atividades relacionadas entre si, para muitas organizacoes, a modelacao de
processos tornou-se uma parte essencial da documentacao, gestdo e analise das suas operacoes de

negaocios.

2.2. Gestao Estratégica da Informacao

A informacao é atualmente e cade vez mais um fator determinante no sucesso empresarial que deve ser
orientada de maneira apropriada. A transformacao de informacdo em conhecimento voltada
estrategicamente para a gestdo, permite gerar resultados positivos e eficientes que respondam as
necessidades organizacionais. Esta gestao € continua e deve ser alinhada a um conjunto de processos,
ideias e recursos tecnologicos que servem para alcancar os elementos direcionais de uma organizacao,
ou seja, metas, visdo e missao estratégica (Bernardino, 2016). Existindo controlo sobre a informacao e
a documentacao existente, a organizacao potencializa o desenvolvimento de estratégias de crescimento
com o objetivo de agilizar o seu desempenho (Fonseca, 2021). A partir da gestdo da informacao sao
definidos os principios que vao orientar a organizacdo, sem nunca esquecer 0s objetivos estratégicos
previamente definidos.

Considerando as afirmacdes anteriores, a gestdo da informacdo e a organizacdo e partilha de
conhecimento adquirem um papel fulcral pois as suas funcdes colaboram com os objetivos principais da
organizacao, desde a vantagem competitiva ao aproveitamento da informacdo para conhecimento,

crescimento e diferenciacdo no mercado de trabalho.

Manter o registo da informacéo é vital em qualquer organizacdo, tornando-se atividade imprescindivel
nao so na retencdo do conhecimento, mas também no suporte a operacao de processos e alcance de
resultados (Adam et al., 2022). Contudo, quando se aborda o tema da gestdo da informacdo, é
importante mencionar que todas as vantagens referidas podem n&o ser alcancadas se as organizacoes
ndo se encontrarem devidamente preparadas para a adaptacdo a transformacao digital. Segundo
Fernando (2019) a maior barreira é a resisténcia @ mudanca por parte dos colaboradores. E fundamental
motivar o grupo, assegurar o suporte da gestdo de topo, de forma a promover a mudanca para um

ambiente digital. As organizacdes devem ser capazes de suportar as mudancas, lidar com questdes
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técnicas, recursos humanos e barreiras organizacionais. Fica claro que os sistemas de informacao se
colocam como grande aliado no suporte a gestdo estratégica da informacdo e conhecimento nas

organizacoes.
2.3 Suporte dos Sistemas de Informacao na Gestao Estratégica da Informacao

A globalizacdo dos mercados e 0 aumento da competicdo entre empresas exige mudancas, adaptacao a
novas circunstancias e implementacédo de novas estratégias. Segundo Fischer (2020) o surgimento do
paradigma da digitalizacao, tornou a tecnologia da informacao (T1) fundamental para a competitividade
e a satisfacdo do cliente. A luz deste enquadramento, um sistema de informacdo, refere-se
essencialmente ao processo de transformacado de informacdo, rege-se pelo estudo dos fluxos de
informacao dentro e entre os mais diversos sistemas. Gerir a informacao é tratar de forma racional toda

a documentacéo da organizacao.

De acordo com Weske (2007), os sistemas de informacado requerem um papel importante na gestao de
processos de negocios, uma vez que as atividades de uma empresa sao sustentadas por sistemas de
informacdo que asseguram a base técnica para adaptar funcionalidades existentes bem como
implementar novas funcionalidades. Estes, como recolhem, processam, armazenam e distribuem
informacao, constituem a espinha dorsal de todas as organizacdes.

E importante realcar que as novas solucdes tecnoldgicas ajudam a organizacao a tornar-se mais eficiente
e eficaz, permite uma melhoria radical dos processos operacionais e ainda contribuem significativamente
para a transformacao digital. No processo de transformacao digital, Wessel (2021) defende que os
sistemas de informacao suportam a execucao dos processos de negocio promovendo a redefinicdo da

estratégia de negocio.

Um sistema de informacao (Sl) faz assim parte da gestdo de processos de negdcio, onde a informacao
e a comunicacao sdo fundamentais para avaliar os resultados de desempenho, a fim de verificar se os
mesmos refletem ou ndo os objetivos de negdcio (Trkman et al., 2010).

Diante de um cenario de transformacao global, surge um novo modelo organizacional, no qual a Gestao
de Processos de Negocio (BPM - Business Process Managemeni) revela-se um pilar essencial para
promover a continua evolucao e melhoria dos processos de negdcio, sem nunca esquecer 0s objetivos

estipulados pela organizacdo (M. J. da S. Almeida, 2015).



2.4. Contributo do BPM na Transformacao Digital

Atualmente, o Business Process Management tem sido cada vez mais mencionado no contexto da
transformacao digital (Kerpedzhiev et al., 2021). Em constante evolucao e aliado com novas tecnologias
de informacédo (Tl), as organizacdes aceitam o desafio de redefinir os seus processos de negdcio, de
forma a impulsionar a inovacdo bem como a transformacdo digital da organizacdo (Mendling et al.,
2020). Pesquisas evidenciam que existe uma relacao positiva porem ponderada entre a transformacao

digital e 0 BPM (Gabryelczyk et al., 2022).

De acordo com Fisher (2020) a transformacao digital geralmente desencadeia mudancas nos
procedimentos e estruturas organizacionais. O BPM pode ser considerado a “arte e a ciéncia de
supervisionar como o trabalho é realizado numa organizacao, de forma a garantir resultados consistentes
e aproveitar as oportunidades de melhoria”. O autor acrescenta ainda que os resultados do BPM sao
usados para iniciar, implementar e apoiar projetos de transformacao digital.

Considerando que um processo é definido como conjunto sequencial de acdes realizadas de forma légica,
(Aguilar-Saven, 2004), um processo de negocio traduz-se num conjunto estruturado de atividades
organizadas dentro de uma organizacdo com o objetivo de transformar determinada entrada (input) numa

saida (output), podendo consumir ou invocar recursos, como pessoas ou materiais (Hammer, 2007).

O interesse das organizacdes na abordagem BPM tem crescido nos ultimos anos. De acordo com a
primeira definicdo de Business Process Managementna literatura, o principal proposito associado a esta
ferramenta promovia 0 aumento da eficiéncia e eficacia dos processos organizacionais (ELZINGA et al.,
1995). Num sentido mais técnico, a adocdo de uma abordagem de gestdo de processos de negdcio
(BPM) fornece métodos, técnicas e ferramentas para gerir processos organizacionais de forma prospera
desde o projeto, passando pela implementacdo, até a monitorizacdo e analise (lhde et al., 2022).
Segundo Seidel (2022), podemos definir BPM como uma disciplina para descobrir, redesenhar,
implementar e monitorar processos de negocios, isto €, o BPM permite mapear os processos das
empresas, tendo como proposito, aprofundar a organizacdo e assim, alcancar os resultados mais
benéficos para empresa e para o cliente. Assim, € também possivel tentar simplificar ou aprimorar esses

processos, de modo que as diferentes etapas sejam executadas com maior eficiéncia.

Antes de proceder com sugestdes de melhoria é fundamental entender os processos organizacionais. A

modelacao de processos torna-se uma das etapas principais quando se pretende entender como as
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diversas atividades se relacionam. De acordo com Radovanovic (2018) "a modelacdo de processos
requer grande esforco e analise detalhada do fluxo do processo, atividades e relacdes entre os

participantes, recursos, pontos criticos, etc..".

A modelacao de processos pode traduzir-se numa oportunidade para a organizacdo documentar e
formalizar os seus processos de negocio com o objetivo de promover a representacao das suas atividades
e assegurar a procura constante pela otimizacao (D. Silva & Pereira, 2015). Esta fase manifesta-se assim
como parte essencial da gestao de processos (Ahoa et al., 2020).
De forma a obter um mapeamento realista do processo, perceber quais 0s recursos envolvidos bem
como as suas responsabilidades e ainda entender os pontos criticos do mesmo é indispensavel realizar
uma analise previa e identificar os fatores que mais influenciam o desempenho organizacional antes de
efetuar sugestdes de melhoria (Aissaoui et al., 2022).
Resumidamente e de acordo com BPM CBOK, o mapeamento do processo pode ainda ser realizado com
diferentes niveis de pormenor dependendo do objetivo (Sa, 2022):
1. Diagrama do processo: diagrama que ilustra os principais componentes de um fluxo de processo,
facilitando a identificacdo das atividades fundamentais;
2. Mapa de processo: representacdo grafica que oferece uma perspetiva ampla e detalhada dos
principais elementos do processo, com maior precisao que o diagrama;
3. Modelo de processo: diagrama que abrange toda a informacao relevante sobre o processo e 0s
fatores que o influenciam. Esses diagramas utilizam uma notacado, como a BPMN (Business
Process Model and Notation), para retratar de forma precisa e padronizada todas as etapas e

elementos envolvidos no processo.

Para proceder com o desenho dos processos podem ser utilizadas diferentes linguagens que procuram
descrever um conjunto de regras que combinam os diversos elementos envolvidos no processo. Entre
técnicas como Diagramas de Fluxograma, Eventdriven Process Chain (EPC), Diagramas de Atividades
UML, uma das linguagens de modelacao mais utilizada & o BPMN (Business Process Model and Notation)

(Ramos Gutiérrez et al., 2023).
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2.4.1. Ciclo de Vida BPM

Quando uma organizacao pretende estruturar os seus processos e melhorar o desempenho dos mesmos,
uma possivel abordagem a gestao dos processos de negocio pode ocorrer em varias etapas descritas no
Ciclo de Vida BPM (zur Muehlen, 2004). A Figura 1 apresenta de forma esquematizada e simples todas
as suas fases: Identificacdo do Processo; Descoberta do Processo; Analise do Processo; Redesenho do
Processo; Implementacdo do Processo; Monitorizacdo e Controlo do Processo. Todas estas fazes sdo

importantes para o sucesso de um projeto BPM.

Identificacao
de processo

Arquitetura de Processo

A 4

Identificar

conformidade e
o Descoberta de Modelo de
. [Tl Processo
as-is
Monitoramento an
Anadlise de
e controle de
processo
processo
Modelo de )
processo Identificar
executdvel limitagGes e
seus impactos
Implementagdo Redesenho de
—
de processo rocesso
g Modelo de P

processo
to-be

Figura 1 - Fases do Ciclo de Vida BPM. Fonte adaptada de. Habekost (2016)

O ciclo de vida BPM consiste no progresso e desenvolvimento dos processos de negocio ao longo do
tempo. Esta estrutura ciclica permite uma continuidade do projeto com o proposito de dar resposta a
novos desafios, assegurando constantes melhorias nos processos existentes e um desenvolvimento

sustentavel de toda a organizacao (Castro, 2021).

De acordo com a metodologia proposta por Dumas (2013), o ciclo de vida BPM inicia com a identificacdo
do processo de negbcio, uma combinacao de atividades que tem como objetivo definir os processos de
negdcio de uma empresa e estabelecer critérios claros para prioriza-los. A execucdo desta etapa resulta
numa arquitetura de processos, isto €, na representacao dos processos de negdcio e as suas inter-

relacdes para prepara-los para as seguintes fases de modelacao e redesenho de processos (Dumas et
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al., 2013). E importante estabelecer métricas para que seja possivel analisar o desempenho do processo

(ou processos) na etapa de monitorizacao e controlo (Dias, 2015).

Uma vez identificado o processo, a fase seguinte denominada descoberta do processo procura analisa-
lo detalhadamente e documentar o seu estado atual através de um ou mais modelos de processos AS-
/S que correspondem a compreensao geral de como o trabalho é executado (Dumas et al., 2013). Esta
modelacao € iniciada apds reunir toda a informacdo necessaria, seja por observacado direta, entrevistas,
workshops ou conferéncias. De forma a obter uma representacdo mais percetivel e sistematica dos
processos, estes poderdo ser elaborados recorrendo a notacao Business Process Model and Notation

(Castro, 2021).

Depois de obter 0 modelo do processo "AS-/S", segue a fase de analise do processo com o propdsito de
identificar, documentar e analisar os problemas existentes no modelo construido. Esta fase foca-se em
compreender as principais causas que levam o modelo a nao ser tao eficiente quanto deveria ser (B. P.
Almeida, 2020). A analise do processo pode ser subdividida em duas etapas, por um lado a qualitativa,
identifica as tarefas que impedem o desempenho do processo e por outro a quantitativa, procura sempre

que possivel quantificar a eficiéncia dos mesmos (Castro, 2021).

A quarta etapa do ciclo de vida BPM representa uma estratégia importante para a melhoria e otimizacéo
do processo de negdcio (Dias, 2015). A partir dos problemas detetados, a fase de Redesenho do
Processo, procura encontrar um conjunto de solugdes que respondam melhor aos objetivos tracados

pela organizacao através de um novo modelo designado modelo " 70-BF" (Almeida B, 2020).

Apds a definicdo e redesenho dos processos, a fase seguinte, denominada implementacéo do processo
envolve as mudancas necessarias para transformar o modelo "AS-/S" no modelo " 70-BE", isto &, colocar
em pratica o0 novo design planeado anteriormente (Almeida B, 2020). E fundamental consciencializar as
pessoas envolvidas sobre a necessidade de mudanca bem como incluir os diferentes niveis hierarquicos

para que a implementacao das mudancas seja alcancada com sucesso (Ribeiro, 2017).

A ultima fase do ciclo, denominada Monitorizacao e Controlo é crucial para verificar o desempenho do
processo tendo em conta os objetivos delineados pela organizacao (Castro, 2021). Através da recolha e
analise de dados relevantes sobre o processo é possivel identificar erros e problemas para que as equipas
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responsaveis procedam com a melhoria dos mesmos durante todo o ciclo de vida do projeto BPM (Dumas

et al.,, 2013). A passagem para esta fase deve garantir que os processos se encontram aprovados,

documentados e testados (Ribeiro, 2017).
2.4.2 Business Process Model and Notation

Associada ao Business Process Management (BPM), a BPMN trata-se de uma notacdo comum,
facilmente compreendida por todos os envolvidos no processo de negocio, sejam eles utilizadores,
analistas ou técnicos. (Dumas et al., 2013). Silva e Pereira (2015) referem que a partir de 2011, tornou-
se numa linguagem standard na area da modelacao, capaz de representar eficazmente os processos de
negdcio. A representacdo grafica das atividades organizacionais num unico diagrama de processos,

procura diminuir a distancia entre a modelacédo e a implementacao de processos de negocio.

Num sentido mais técnico a BPMN descreve o fluxo de ponta a ponta de um processo incluindo nele
todas as atividades negocio que acrescentam e nao acrescentam valor, os eventos que desencadeiam
as atividades, as decisdes inerentes, bem como a informacao que flui entre os diferentes participantes
do processo (Silver, 2011). Assim como em fluxogramas, os diagramas BPMN usam um conjunto de
simbolos padrdo. Cada forma possui um significado especifico e determinado contexto de negdcio (Deniz
& Neto, 2018). Os elementos basicos da BPMN agrupam-se em cinco categorias principais: Objetos de
fluxo, Objetos de Ligacdo, Objetos de Agrupamento (Swimlanes) e Artefactos (Thom & Avila, 2021). Os

simbolos da notacdo BPM encontram-se representados na Figura 2.

Objetos de Fluxo Objetos de Swimlanes Artefatos
Conexao

> Pool
Fluxo de sequéncia '

2
Inicio Intermediario g
o > o Objeto de dados
Fluxo de Lane
- wensagem Texto
Tarefa Subprocesso - ol
......... > e 5
[+] _ g | X
Ass0C13030 o +
o N
de elementos a © f—— Som—s \
3 ‘ I
/ -l
ol 3 Grupo

Decisdo Paralelo

Figura 2 - Flementos basicos da notacdo BPMN para modelagem de processos. Fonte de. Deniz e Netfo (2018)
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Recorrendo aos seus diversos elementos o BPMN permite definir processos de negocios desde os

modelos mais simples até os mais complexos, destacando-se pela capacidade de visualizar varios

detalhes para entender processos como atribuicdo e sequéncia de tarefas (Aissaoui et al., 2022). Todos

0s simbolos estao representados na Tabela 1 - Descricao dos elementos basicos da notacdo BPMN.

Elemento

Evento

Atividade

Gateway

Fluxo de

Sequéncia

Fluxo de

Mensagem

Associacao
de

elementos

Tabela 1 - Descricéo dos elementos basicos da notacédo BPMN

Descricao
Referem-se a alguma situacdo que ocorreu no Processo.
Causam algum efeito no fluxo e geralmente causam
determinado impacto no processo. Sao representados
visualmente por um circulo, podendo ser de trés tipos:

inicio, intermediario e fim.

Representadas visualmente por retangulos com bordas
arredondas, representam um trabalho que precisa ser
executado dentro do processo. Atividades podem ser

divididas em subprocessos e tarefas.

Sdo os elementos que criam a divisdo do fluxo,
representando um ponto onde o fluxo precisa de ser
controlado. Sao apresentados visualmente por losangos e
0s marcadores internos que irao determinar qual o tipo
daquele Gateway.

Evidencia a ordem pelas quais as atividades sao
executadas, sendo simbolizado por uma seta em linha
continua.

Retrata o fluxo das mensagens entre o emissor e o recetor.
E representada por uma linha tracejada, um circulo aberto

e uma seta aberta no fim.

Utilizado para conectar a informacdo aos artefactos. A
associacao é representada visualmente por uma linha

ponteada ligando os elementos.

Notacao grafica

O

Inicio
AN
M /‘

N

Intermedidrio

O

Fim

Tarefa

Subprocesso

Decisdo

Paralelo

— >

Fluxo de sequéncia

o- >
Fluxo de
mensagem
»)
Associagio
de elementos
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Pool

Lane

Objetos de
Dados

Texto

Explicativo

Grupo

Retrata a organizacdo em si e traz os fundamentos e
principios mais importantes do processo. Elemento onde

sao desenhados os elementos representativos do processo.

Representa as subdivisdes de um pool. Serve para organizar
as atividades do processo. Nas subdivisdes, & possivel

separar as atividades conforme suas associacdes

Séao representadas visualmente por uma folha de papel com
a ponta superior direita dobrada. Os objetos de dados s&o

portadores de informacao sobre o que as atividades.

0O artefacto de texto explicativo € um elemento que pode ser
utilizado para agregar comentarios ao processo ou a um
elemento. E representado por uma area de texto marcada
com a borda lateral, e pode ou nao estar conectado a
elementos do diagrama.

Um elemento de anotacao visual pode ser utilizado para
sinalizar grupos de atividades dando-lhes algum destaque.
E representado por um retangulo com bordas arredondadas

e linha tracejada.

Processo 1

Processo

Pool

Lane

2 |Lanel

| Lane

Objeto de dados

xpilatve

Grupo
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2.5. Gestao da Investigacao, Desenvolvimento e Inovacao - NP 4457

Cada vez mais, a inovacdo é vista como uma estratégia organizacional diferenciadora a disposicédo das
empresas, quer para aumentar o seu desemprenho operacional, quer para melhorar os seus produtos
e/ou servicos (Gomes, 2013). Segundo Inthavong (2023) a inovacdo ¢ um processo que ajuda as
organizacbes a alcancar e/ou sustentar o desempenho organizacional, permitindo aumentar a

produtividade, o tempo de entrega, qualidade e a sua adaptabilidade.

As praticas de inovacdo organizacional incluem todas as atividades que envolvem a implementacéo da
visao, missao, objetivos e atividades da organizacdo com vista a impulsionar a vantagem competitiva a
longo prazo (Rumanti et al., 2023). Como apoio a gestao de IDI, o Instituto Portugués da Qualidade - [PQ
apresenta uma norma que estabelece diretrizes para a gestdo da Investigacdo, Desenvolvimento e

Inovacao (IDI) nas organizacoes.

A NP 4457:2007 tem como objetivo fornecer orientacdes e boas praticas para que as organizacoes
possam gerir de forma eficaz os seus processos de IDI, promovendo a inovacédo e impulsionando o
crescimento e a competitividade. Uma iniciativa de inovacao € um conjunto de atividades coordenadas,
formais ou informais, caracteriza-se por ter um inicio e fim, podendo ser um projeto de inovacdo, um

programa de inovacao ou qualquer outro tipo de abordagem (XZ Consultores S.A, 2021).

Segundo Evangelista (2013) o Sistema de Gestao da Investigacdo, Desenvolvimento e Inovacédo (SGIDI),
¢ constituido por quatro normas:

v" NP 4456:2007 - Terminologias e definicdes das atividades de IDI - estabelece as terminologias
e definicdes utilizadas no ambito do SGIDI;

v" NP 4457:2007 - Requisitos do sistema de gestdo de IDI - especifica os requisitos a utilizar por
um SGIDI para permitir que uma organizacao desenvolva e implemente uma politica de IDI tendo
como objetivo aumentar a eficacia do seu desempenho inovador;

v" NP 4458:2007 - Requisitos de um projeto de IDI - define os requisitos de um projeto de IDI;

v" NP 4461:2007 - Competéncia e avaliacdo dos auditores de sistemas de gestdo de IDI e dos
auditores de projetos de IDI - define os requisitos de competéncias dos auditores que realizam
auditorias a sistemas de gestao de IDI de acordo com a norma, e define a maneira como 0s

auditores devem avaliar o SGIDI e os projetos a eles associados;
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A norma 4457 é aplicavel a qualquer organizacado que pretenda iniciar, implementar, manter e melhorar
um sistema de gestdo de IDI, independentemente do setor de atividade, complexidade e dimensao,
afirma Amaral (2015). O mesmo autor refere ainda que a NP 4457:2007 pode ser utilizada de forma
independente ou aliada a outras normas.

A NP 4457:2021 foi publicada pelo IPQ no dia 15/12/2021. Esta nova versao da norma inclui os aspetos
introduzidos com a publicacdo da norma ISO 56002:2019 - Sistema de gestao da inovacdo-Linhas de
orientacdo, norma que vem substituir a anterior versdo NP 4457:2007.

A Figura 3 evidencia a estrutura da NP 4457:2021.

4. Analise do contexto

/ 10. Melhoria \

9. Avaliagdo do
Desempenho

5. Lideranga

8.
Operacionalizagao

\ 7. Suporte /

Figura 3 - Estrutura aa NP 44572021

6 Planeamento
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3. CONTEXTUALIZACAO DA EMPRESA

O proposito do presente capitulo é dar a conhecer onde foi realizado este projeto de dissertacdo, bem
como expor algumas consideracdes sobre a mesma que revelam ser importantes para a compreensao
do presente relatério. Apesar de inserido no departamento de Certificacdo da Qualidade e IDI, este projeto

procura cruzar todos os departamentos e evolui-los sinergicamente.

Localizada em Polvoreira, no concelho de Guimaraes, a Coltec — Neves & C?., Lda, é uma conceituada
empresa da industria téxtil portuguesa, que conta com mais de 40 anos de experiéncia. De um pequeno
negdcio familiar, a Coltec evoluiu para uma pequena e média empresa, liderando no mercado portugués
como fornecedor de servicos de laminacao téxtil, colagens diretas, revestimentos com termo adesivos,
revestimentos com autoadesivos e aplicacao de filmes impermeaveis e respiraveis.

E uma organizacdo com crescimento superior @ média do setor em valor acrescentado bruto e tem um
elevado dominio da tecnologia e diversificacdo do produto. Em contrapartida possui uma fraca aposta na
prépria marca e tem dependéncia na subcontratacdo. Em 2019, face ao crescimento da organizacao, a
empresa deslocou todas as suas atividades para um novo polo, renovou e ampliou 0 numero de
maquinas da area produtiva e ainda desenvolveu um laboratorio de apoio a producao, ver Figura 4. A
grande vantagem da Coltec, no mercado nacional, face aos concorrentes, reside em se encontrar préximo

dos clientes e permitir pequenas partidas, o que a torna mais flexivel.

Figura 4 - Instalacdes da Colfec, Neves & C° Lda
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3.1. Missao, Visao, Valores e politica da empresa

Assente na missao de "ser reconhecida pela sua qualidade, simpatia no atendimento, integridade e
fiabilidade dos seus produtos e servicos" a Coltec — Neves & C?., Lda procura que todos os seus clientes
vejam as suas necessidades satisfeitas e expectativas superadas, cumprindo as especificacdes técnicas
dos produtos e requisitos legais e regulamentares aplicaveis. A sua visdo é "estar na vanguarda da
industria, desenvolvendo e fabricando laminados novos e inovadores para uma variedade de aplicacdes
especializadas". No que diz respeito aos valores, a Coltec assume a qualidade, inovacdo e criatividade
como parte fundamental na criacdo de solucdes valiosas para os seus clientes, investindo cada vez mais
na diversificacdo de produtos, criando parcerias com outras entidades que permitem desenvolver

solucdes inovadoras de valor agregado.

3.2. Segmentos de Atuacao

No que diz respeito a segmentos de atuacdo, os principais clientes da Coltec — Neves & C?., Lda., sdo
empresas do setor téxtil-lar, confecdes, calcado e outros nichos de mercado como o setor hospitalar,

vestuario técnico e desportivo, fardamento, hoteleiro e outros, exemplificado na Tabela 2.

Os seus processos de laminacgao, incorporam acabamentos de funcionalizacdo téxtil para responder as
necessidades especificas dos seus clientes. Estes incluem: regulacdo térmica, protecdo antibacteriana,

protecao contra incéndio, repelente a agua e 6leos, protecdo contra mosquitos, entre outros.

Com a aquisicao de dois equipamentos, a Coltec — Neves & C?., Lda. passou a laminar membranas de
PTFE e de PU com elevada respirabilidade e também de filmes de PVC. Os artigos colados permitiram
uma infinidade de combinacdes de elevado valor acrescentado, de elevada qualidade em termos de
adesao, resisténcia a sucessivos ciclos de lavagem e resisténcia a condicdes de esterilizacdo. As
membranas e filmes sdo aplicados em diferentes campos nomeadamente em tecidos e malhas
destinados a confecao, téxtil lar, téxteis hospitalares, entre outros artigos.

Atua também no mercado através da aplicacdo de efeitos especiais em artigos de moda através da

utilizacdo de filmes e foils termo adesivos e estamparia por sublimacéao.
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Tabela 2 - Segmentos de atuacao da Coltec - Neves & C., LDA

Segmento Produtos Imagem

Protetor de colchdes, resguardos,
Téxteis-Lar blackouts, edreddes, colchas, cortinas e JR—

almofadas

Materiais hospitalares e higiénico-

sanitario

Téxteis-Técnicos Vestuario técnico e de protecao

Téxteis e calcado para desporto e
atividades de lazer, tempo livre e

outdoors

Industrias diversas (calcado, automovel,
Colagens Técnicas
construcao, satde, desporto e moda)
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3.3. Estrutura da Organizacao

A definicdo da Estrutura da Organizacdo da Coltec — Neves & C?., Lda - Neves & C?,, Lda., com as
responsabilidades delegadas pela Geréncia claramente definidas, é vital para que o Sistema de Gestao
da Qualidade e IDI implementado seja mantido e se torne eficiente de modo a cumprir os objetivos da
Politica da Gestao da Organizacado. A melhoria continua é conseguida com a colaboracao de todos os
elementos. Torna-se assim fundamental definir claramente as zonas de intervencao e responsabilidades
de todos os colaboradores, nao s6 com o objetivo de segmentar e isolar as suas tarefas, mas sim para

as interligar mais facilmente.

A Coltec — Neves & C?., Lda apresenta uma estrutura matricial e divide-se em sete departamentos, que

se encontram ao mesmo nivel hierarquico o que pode ser visualizado na Figura 5.

Departamento Departamento Departamento Departamento de
Administrativo/ Comercial, Clientes .
Técnico/ 1&D

Financeiro e Marketing

Departamento de
produgao

Departamento de
Manutencao

Departamento de
compras

Controlo da
Qualidade

Armazém Producao

Certificacao da
Qualidade e IDI

Controlo de
qualidade

Comerciais Nucleo de IDI e
planeamento

Contabilidade

Rececéo

Recursos Humanos

Expedicao

Subcontratacéo de
Confecionados

Figura 5 - Estrutura Organizacional aa Coltec — Neves & C?, Lda -
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3.4. Sistema Normativo Implementado na Organizacao

No ambito do Sistema de Gestao da Qualidade, a Coltec — Neves & C?., Lda tem como modelo referencia
a norma NP EN ISO 9001 desde o ano de 2003. Inicialmente na norma I1SO 9001:2000, adaptando-se
as mudancas de versao no ano de 2008. A Coltec — Neves & C®., Lda define a sua politica de Qualidade
baseada na satisfacdo dos clientes, na garantia da qualidade dos seus produtos, na proximidade dos
parceiros, no envolvimento de pessoas e na responsabilidade organizacional (adaptado de documentos

internos).

Durante a sua implementacdo até ao presente, foram efetuadas alteracdes no SGQ nos processos e
procedimentos documentados bem como na interacéo destes.
O sistema encontra-se assim estruturado da seguinte forma:

e Um manual da qualidade;

e Um manual de funcdes;

e Um quadro de monitorizacao dos processos;

e Uma tabela do conhecimento organizacional,

e 17 procedimentos;

e Instrucdes de trabalho para alguns processos da organizacao;

Conforme indicado no sistema de gestao, sdo realizadas anualmente reunides de analise critica e uma
auditoria interna. Os objetivos da qualidade, sdo monitorizados com periodicidade mensal, através de
reunides de analise de dados, com a participacao do departamento de certificacdo da qualidade e IDI

bem como a geréncia.

E ainda uma empresa certificada pela NP 4457 - Gestdo da Investigacao, Desenvolvimento e Inovacao
(IDI) desde junho de 2010, pelas atividades de Desenvolvimento e Inovacao de Solucdes Técnicas de
Laminacao, Revestimentos e Colagens de Materiais Téxteis e Nao Téxteis. A implementacao desta norma
justifica-se pela vontade da empresa em melhorar a sua performance, tornando-se assim mais
competitiva. A Organizacao também produz artigos confecionados (protetores de colchdes), recorrendo
a subcontratacéo, os quais nao se encontram abrangidos pelo sistema de gestao da qualidade e ambito
da certificacdo. Para o caso do sistema implementado na Coltec — Neves & C?., Lda, que é tratado neste

relatorio trata-se da integracdo de um Sistema de Gestao da Qualidade com um de Gest&o de IDI.
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4. CONTRIBUICOES PARA A REALIZACAO DE UMA AUDITORIA INTERNA - QUALIDADE E IDI

A auditoria ¢ uma atividade sistematica, independente e objetiva, concebida de forma a recolher
evidencias que permitiam constatar o cumprimento de requisitos. De forma a verificar o correto
funcionamento e eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, da Investigacao, do Desenvolvimento e da
Inovacao, no dia 7 e 8 de agosto de 2023, a Coltec - Neves C° LDA recorreu a este procedimento a fim

de assegurar a melhoria continua dos seus processos.

4.1. Preparacao da Auditoria

Previamente a revisdo dos sistemas normativos implementados na organizacao, foi importante realizar
o levantamento do estado atual da empresa, a nivel documental e estrutural, adquirir conhecimento
inerente a area de atuacdo, entender a forma como as tarefas sdo executadas e se encontram
interligadas. Ao longo do estagio a cooperacdo com os diversos departamentos permitiu acompanhar
todo o processo, desde a atualizacéo e revisao dos documentos, procedimentos até a implementacéao de

novas ferramentas de analise.

Para proceder com a auditoria interna, foi previamente definido um plano de atuacéo a seguir, na qual
sao documentados os procedimentos a validar pelo auditor a fim de validar se a organizacao se encontra
em conformidade com os requisitos do referencial normativo. Tracado o plano de atuacao a seguir, a
sua execucao foi colocada em pratica trés meses antes do dia da auditoria, realizando-se diversas tarefas.
Enumeradas todas as tarefas, seguidamente, algumas destas serdo ainda descritas de forma

pormenorizada.

1. Revisao da Politica de Gestao e IDI;

2. Atualizacao dos Procedimentos Internos:
a. PQO1I- Melhoria Continua;
b. PQO2- Revisao pela Gestao;
c. PQO3 - Planeamento do Sistema de Gestao da Qualidade e IDI;
d. PQ15 - Gestao das Interfaces;
e. PQ16 - Gestao das Ideias e Oportunidades;
f.  PQ17 - Gestdo de Projetos.
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3. Elaboracdo da Ata de Reunido Revisdo da Gestdo da Qualidade e IDI 2023;

4. Planeamento de tarefas do Sistema de Gestao da Qualidade e Inovacéao;

5. Atualizacédo da Tabela do conhecimento Organizacional;

6. Atualizacao a analise SWOT e tratamento de riscos e oportunidades

7. Atualizacao da Matriz de Interfaces;

8. Documentacdo da estratégia e objetivos da inovacao;

9. Analise e Registo de Nao Conformidades (NC) e Oportunidades de Melhoria (OP);

10.Atualizacao dos ativos intelectuais;

11.Atualizacio dos registos de manutencdo dos equipamentos internos;

12.Atualizacao das Fichas Técnicas e Fichas de Seguranca dos Produtos Quimicos;

13.Atualizacdo do Manual de Funcdes da Organizacao;

14.Documentacdo da Gestao da Colaboracao;

15.Documentacao a avaliacao dos riscos das iniciativas de Inovacéao;

16.Realizacado da formacao aos colaboradores sobre requisitos da norma NP 4457 (Anexo4).
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= Ponto 2 f. - Atualizacao do Procedimento Interno: PQ17- Gestao de Projetos

Os Procedimentos da Qualidade & IDI descrevem em pormenor a maneira como a empresa responde
aos requisitos das funcdes do Sistema de Gestdo da Qualidade & IDI. No caso da Coltec — Neves & C?.,
Lda., de forma a descrever e documentar detalhadamente as atividades relativas a cada procedimento
além de documentos de suporte, registos, descricdo de atividades e distribuicao de responsabilidades
sdo incluidos fluxogramas nos documentos. Na Figura 6 é possivel visualizar as alteracdes realizadas ao
fluxograma do PQ17 — Gestdo de Projetos (Anexol). Antes de dar por terminado um projeto em curso,
foi definido pelo Departamento da Qualidade, a inclusdao de uma atividade de Monitorizacdo dos
Resultados do Projeto, para sempre que for oportuno, serem registadas as ilacdes aprendidas como

fonte de informacao para projetos futuros.

Ideia aprovadal
oportunidade
1-Projedo
sekodonado
- Planeamenio e
Preparacao do Projecto
L
Gestéo
2- Brecucéo, d°“
acorrpanhamento porfols
doprojeco dos
projecio
sda
COLTE
¢
3Fecho de Proecto e
actividades pds projecto
Projecto terminado!
inovagio consequida

Figura 6 - Alteracdo do fluxograma do PQ17 - Gestéo de Projetos



= Ponto 3 - Elaboracao da Ata de Reuniao Revisao da Gestao da Qualidade e ID1 2023

A redacdo da Ata de Reunido de Revisdo pela Gestao, evidenciada na Figura 7 abrangeu os primeiros
cincos meses de estagio com o intuito de proceder a Revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e ID
do passado ano 2022. Conduzida pelo responsavel do Departamento da Qualidade envolveu uma forte
cooperacao com os varios Departamento da organizacao, distintamente com o de Recursos Humanos.

A elaboracdo deste documento cingiu-se a analisar detalhadamente os riscos e oportunidades bem como
as reclamacoes provenientes do ano 2022, investigar as ndo conformidades detetadas na auditoria
anterior, calcular e estudar o volume de faturacdo dos melhores clientes da organizacao, analisar o
desempenho dos processos tendo em conta os objetivos tracados, proceder com o estudo da producao
(m?) das diferentes maquinas da area produtiva, analisar a evolucdo dos objetivos de IDI tracados para
0 ano de 2022, documentar as formacdes realizadas aos colaboradores e ainda avaliar o desempenho

dos projetos de IDI a decorrer, inerentes a area produtiva.

Ata de Reuniao de Revisao pela Gestao

ACTAN®1

Data: 02/05/2023
Local: Sede

| Coordenador da sessdo: | Departamento de Quslidade |

Revisdo do Sistema de Gestdo de Qualidade

Assunto: Revisdo do Sistema de Gestdo de IDI

Nome Rubrica

Paulo Neves
Francisco Fernandes
Célia Silva

Carina Pereira

José Eduardo Neves
Ansa Agra

Helena Silva

Maria Ribeiro

Ans Mata

Participantes:

Figura 7 - Ata de Reunido de Reviséo pela Gestao da Coltec
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= Ponto 7 - Atualizacao da Matriz de Interfaces;
Tendo em conta a analise da envolvente interna e externa, a Matriz das interfaces promove a identificacédo
das fontes de informacéo essenciais para a Organizacao, tanto ao nivel de Mercado, Tecnologico e
Organizacional. A Coltec — Neves & C?., Lda., ja efetuava o registo do acompanhamento das interfaces
(Anexo 2), contudo foi acrescentada uma nova coluna ao documento denominada “Tipo de Colaboracao
com a Interface”. A nova coluna pretende avaliar se as entradas de informacao precisam de ser

monitorizadas (Ativa) ou encontram-se inativas (Passiva).

= Ponto 13 - Atualizacao do Manual de Funcoées da Organizacao;
A Coltec - Neves & C?., Lda., ja tinha algumas das funcdes documentadas, contudo ndo eram do
conhecimento de todos os colaboradores e nao se encontram adequadas a realidade atual da empresa.
Por conseguinte, foi solicitado a diversos colaboradores que contribuissem para a atualizacao do “Manual
de Funcdes” e como entrada como nova colaboradora procedi com a criacdo de uma nova funcdo na

organizacao, preenchendo o respetivo impresso (Anexo 3).

4.2. Ambito e Objetivos da Auditoria

A auditoria interna realizou-se tanto ao sistema de gestdo da qualidade implementado de acordo com a
norma NP EN ISO 9001, como ao sistema de Gestao de IDI implementado de acordo com a norma NP
4457. Nos dois sistemas aplicou-se a auditoria a producdo e prestacdo de servicos de laminagem,
revestimento e colagem de materiais téxteis e nao téxteis e ainda aos produtos confecionados.
Os principais objetivos da auditoria séo os seguintes:

« Verificar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade, investigacdo, desenvolvimento e

inovacao face aos requisitos das normas de referéncia;
« Analisar o seguimento das auditorias anteriores;
o Caracterizar os aspetos organizacionais que podem ser objeto de posterior reflexdo com o

proposito de melhorar a eficacia do sistema de gestao.

4.3. Programa da Auditoria

A Tabela 3 a seguir apresentada, compreende todos os procedimentos auditados durante os dois dias

de auditoria interno realizados a Coltec — Neves & C?., Lda.
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Tabela 3 - Programa da audiitoria apresentando pelo auditor (XZ Consulfores S.A, 2021)

Hora Assuntos/Processos

9h00 Reuniao de abertura:
Analise do plano de auditoria;
Confirmacéo do ambito da auditoria

9h15 Processo: Gestao Estratégica

PQO1 - Melhoria Continua

PQO2 - Reviséo pela Gestao

Processo: Qualidade

PQO6 - Controlo Documental e Registos

PQO3 - Planeamento do SG

PQO7 - Auditorias

PQO8 - Nao conformidades, Acdes Corretivas e Preventivas

11h00 Processo: Gestdo comercial/clientes e Marketing
PQ 14 - Gestao comercial

Dia 07/08/2023 . )
PQ 05 - Satisfacao do Cliente

11h45 Processo: Gestao de Recursos Humanos
PQO4 - Gestao de Recursos Humanos

12h30 Almogo

14h00 Processo: Realizacéo do Produto

PQ13 - Realizacao do produto

PQ12 - Concecao & Desenvolvimento
PQ11 - Controlo dos EMM’s

Processo: Aprovisionamento e Compras
PQ09 - Compras

PQ10 - Qualificacao de Fornecedores
17h30 Final do primeiro dia

Apresentacéo das constatacdes

Hora Assuntos/Processos

9h15 Processo: Gestédo da IDI
PQ15 - Gestao das interfaces e gestao do conhecimento
PQ16- Gestao das ideias e avaliacdo das oportunidades

Dia 08/08/2023

PQ 17 - Gestao de projetos e portfolio

12h00 Reuniao de encerramento:

Apresentacéo das constatacoes

4.4, Conclusoes da Auditoria Interna

Realizou-se a revisdo de todos os documentos inerentes ao SGQ, procedendo-se assim a atualizacao de
todos os documentos.

Apds a realizacdo da auditoria, no relatdrio elaborado pelo auditor é possivel constatar que o plano de
auditoria, previamente acordado foi cumprido, tendo sido auditados todos os requisitos das nomas NP
ISO EN 9001:2015 e NP 4457:2021, assim como todos os processos do sistema de gestao.

Foi possivel retirar as seguintes ilacdes (XZ Consultores S.A, 2021):
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o "As questdes internas e externas encontram-se atualizadas, assim como a determinacdo das
partes interessadas';

« "O tratamento de riscos e oportunidades foi atualizado e as acdes decorrentes de 2022 foram
avaliadas";

o "Os projetos encontram-se planeados e devidamente geridos".

O auditor realcou ainda que a boa capacidade de gestdo, os recursos existentes, a dedicacdo e

competéncia do pessoal e a focalizacdo nos clientes é fundamental para uma adequada implementacao

do Sistema do Sistema de Gestao da Qualidade e IDI.
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5. ESTUDO DO PROCESSO DE ORGAMENTAGAO

Este capitulo pretende dar a conhecer o contexto do alvo de estudo deste trabalho. A metodologia adotada
para o estudo e melhoria de processos baseia-se no ciclo de vida do BPM descrito na seccdo 2.3.1, onde
sao explicadas as seis fases do ciclo. Durante a execucao desta metodologia, diversas ferramentas foram

aplicadas para alcancar os objetivos pretendidos em cada uma das fases envolvidas.
5.1 Identificacao do Processo

Através do ciclo de vida BPM obtemos um conjunto de etapas sequenciais que descrevem 0 processo
de gestao de processos de negocio. A primeira fase, denominada identificacao do processo envolve um
primeiro contacto com o0s varios processos da organizacao e tendo em conta as prioridades estabelecidas
seleciona-se o(s) processo(s) a intervir.

Para obterem a certificacdo, as empresas tém de identificar e documentar todos os processos criticos
para a satisfacdo do cliente. O procedimento de orcamentacao trata-se de um processo com especial
interesse para a organizacdo, além de nao se encontrar documentado, € transversal a diversos

departamentos e apresenta determinadas particularidades ainda desalinhadas.
5.2. Descoberta do Processo

Uma vez identificado o processo, para iniciar a segunda etapa procedeu-se com a recolha de dados e
informacdo relativa aos pedidos de orcamentacédo realizados na organizacdo. O conhecimento foi
maioritariamente obtido através da observacado e analise de documentos e da realizacdo de entrevistas
aos diversos intervenientes no processo, isto €, departamento comercial, responsavel pelo departamento
de compras, o responsavel pela subcontratacao de confecionados e a geréncia. Ao longo do processo,
existem varios documentos que tém de ser preenchidos ou consultados por diversos departamentos
como o caso de emails, catalogos e tabelas de Excel. O principal intuito das entrevistas era reunir o maior
numero de informacao do processo existente, para que posteriormente este pudesse ser modelado e
analisado. Além das técnicas referidas anteriormente, para complementar a recolha de informacao,
aplicou-se a descoberta baseada na observacao do processo, o que tornou clara a forma como o processo

se desencadeava.
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5.2.1. Modelo do Processo "AS-/S"

O primeiro momento de analise aconteceu junto do responsavel pelo departamento de compras. Uma
breve explicacdo de como o processo de aprovacao de orcamentos acontecia resultou num modelo

preliminar, exemplificado na Figura 8 (Apéndice 1).

Referencia de

. confecionados? - N
Recepcdo de uma e . dentificar Enviar email a0
~ chamada ou u Nzo et responsavel pelo dep.
U/ email a solicitar gecessiare referencias Compras a solicitar preco
~ cliente pedidas = g
um orgamento m2 lineares
sim

Necessita
prego m2

Definir Preco neaes? 3
G Néo . _ Enviar orgamento para
preco Concluir Orgamento respetivo comercial
confecionados spetiv
Enviar email ao
Introduzir restantes
pardmetros do
orgamento
Define preco n

near

referencia(s)

solicitada(s)
Necessita X

responsavel pelo dep.
Reencaminhar preco
para respetivo )
responsével de cada
segmento de mercado
retificacdo da —_—
geréncia?
Sim B
Retificar prego m2

Figura 8 - 1° Andlise - Processo de Orcamentacdo

R Informar cliente
orgamento

Departamento Comercilal

Compras a solicitar
preco m2

M

Responsavel pela secio de Confecionados

Processo de Orgamentagio

Responsavel pelo
departamento de

Geréncla

O processo inicia quando o departamento comercial é contactado por um cliente a solicitar um pedido
de orcamento para determinada(s) referéncia(s). Este contacto pode ser realizado fisicamente, por email
ou por chamada telefénica. Apds o pedido, o comercial analisa o tipo de produto ou servico que é
pretendido, aconselha o cliente caso seja necessario e reline todos 0s requisitos.

Seguidamente, tendo em conta a(s) referencia(s) solicitada(s), segmenta por area de negécio, a qual se
divide em: confecionados, calcado, téxteis-lar ou prestacao de servicos. Uma vez pertencendo a area dos
confecionados, o responsavel por essa mesma seccao calcula o preco das matérias-primas envolvidas,
e verifica se necessita do preco em melinear da referéncia para terminar o orcamento. Caso nao necessite
o comercial conclui o pedido. Necessitando do preco em mzlinear, o responsavel pelo departamento de
compras é contactado pelo responsavel dos confecionados, define o preco e reencaminha-o para a
geréncia o validar. Nao sendo validado, a geréncia retifica-o, envia-o novamente para o departamento de

compras e s depois o responsavel pela seccao dos confecionados continua o pedido de orcamento.
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Ap6s validado pela geréncia o preco da referéncia em mzlinear segue para o responsavel pela seccao
dos confecionados, este conclui o pedido de orcamentacéo e envia para o respetivo comercial para que

este informe o cliente dos valores orcamentados e termine o processo.

O segundo momento de analise envolveu o departamento comercial. Foram preparadas previamente
algumas questdes e através de uma entrevista a uma comercial foi possivel proceder com diversas
alteracées ao modelo inicial, foram corrigidas e acrescentadas determinadas atividades. Através da
entrevista averigua-se que o comercial também pode concluir o orcamento caso a referéncia nao
pertenca a seccdo dos confecionados e ndo seja necessario o preco em m? lineares, o que pode ser

verificado na Figura 9.

Departamento Comercial

Respomsivel Subcontiatagio de Confecionados

Processo de orcamentagio

de Compras

Geréncia

Figura 9 - 2° Andlise - Processo de Orcamentacao

Relativamente ao inicio do processo nao se verificam alteracdes, o processo inicia apds o cliente contactar
0 departamento comercial. Apoés o contacto e reunidos os requisitos do cliente, o comercial volta a
segmentar o pedido de orcamento por area de negocio.

Tratando-se de uma referéncia pertencente a area dos confecionados o pedido de orcamento segue para
0 responsavel dessa mesma area de negocio para definir o preco dos artigos requisitados. Caso o
responsavel da seccédo dos confecionados consiga definir todos os valores sem necessitar do preco do

mz linear, conclui o pedido de orcamento e reencaminha para o respetivo comercial. Por outro lado, caso
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seja necessario o preco do mz linear para determinar o orcamento, 0 mesmo segue para 0 responsavel
das compras. Este define o preco e posteriormente pode ou nao necessitar de ser retificado pela geréncia.
A entrevista com o comercial permitiu entender que quando o artigo nado pertence a area dos
confecionados e 0 em preco mz linear ja se encontra tabelado, isto &, ja existe um historico da referéncia
solicitada, o comercial pode concluir diretamente o orcamento. Na eventualidade de se tratar de uma
nova referéncia e ainda nao existir historico do preco, é solicitado ao responsavel do departamento de
compras esse mesmo valor. Apds os calculos das matérias-primas envolvidas e definido um valor, este
é remetido para a geréncia para ser validado. Apos validado pela geréncia, o pedido de orcamento pode
ser concluido pelo responsavel da seccao de confecionados ou pelo comercial que por sua vez informa

o cliente.

Apds duas analises mais superficiais, surgiu a oportunidade de acompanhar o fluxo de atividades junto
dos intervenientes envolvidos no processo de orcamentacao. Este acompanhamento mais pratico
desencadeou uma nova perspetiva de como as atividades procedem, levando ao desenvolvimento de um

novo modelo, demonstrado na Figura 10.

Processo de Oramentagio

Figura 10 - 3° Analise - Processo de Orcamentacéo

Relativamente ao inicio do processo, foi possivel concluir mais uma vez que ndo existem alteracoes. O
pedido é iniciado no departamento comercial sempre que um cliente solicita o preco de algum artigo.
Na eventualidade do cliente necessitar de suporte na escolha dos materiais, o comercial expde as opcoes

mais adequadas e reune os requisitos do cliente.
33



Caso as referéncias solicitadas sejam referentes a produtos confecionados, o comercial envia email para
0 responsavel pela subcontratacao destes artigos a solicitar preco. Para proceder com o calculo das
matérias-primas dos artigos solicitados, se verificar que necessita do preco em mzlinear para concluir o
orcamento, envia email ao responsavel pelo Dep. Compras que por sua vez efetua os calculos
necessarios e torna a enviar email com os precos estabelecidos. Antes de concluir o orcamento e enviar
para o respetivo comercial, o responsavel pela subcontratacdo dos confecionados acrescenta a sua

margem de lucro.

A analise do processo de orcamento focar-se-a essencialmente no pedido de referéncias a metro. Esta
visdo do processo encontra-se representada na Figura 11. Partindo do processo anteriormente descrito
na Figura 10, esta nova visdo oculta o procedimento de orcamentacdo de confecionados, verificando
diretamente se valores para cotacao se encontram tabelados apds a rececdo do pedido e reuniao dos
requisitos do cliente por parte do Departamento Comercial. A partir deste ponto o processo ocorre de

igual modo ao exemplificado na figura anterior.

Os dados est3o tabelados?
. Definir .
pececacid Reunir requisitos N_sim prego/margem
pedido de 4 > —p > Informar Cliente .
) do cliente \\ / para referencias \\ /
\ solicitadas X
ndo

Enviar email a
solicitar preco
m2 lineares

Departamento Comerdial

Calcular prego
MP e definir

margem Enviar email

E | para respetivo
nviar email comercial
para respetivo

comercial A

Calcular novo
preco MP e
definir margem

A

Comunicar
valores 3
geréncia

Responsavel pelo departamento de compras

Processo de Orcamentacao de referéncias a metro

Confirmar
\ sim orgamento e
Aprova?{ ) enviar a0
) comercial

Tomar
Conhecimento
do valor
orcamentado

Geréncia

Solicitar novo

preco/margem

Figura 11 - 3° Andlise - Processo Aprovacéo de Orcamentos referéncias a metro

Desta forma, quando a referéncia solicitada nao pertence aos confecionados, o comercial pode verificar
num primeiro momento se ja existe um histérico do preco a cotar. Antes de informar o cliente, necessita

validar junto da geréncia se o ultimo valor orcamentado pode ser utilizado. No caso de nao ser validado
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é solicitado um novo preco ao responsavel pelo Dep. Compras que apos calcular o novo valor envia para
o respetivo comercial via email. Caso contrario, o valor inicial validado pela geréncia, segue para o

respetivo comercial para que informe o cliente.

5.3. Analise do Processo

Neste alinhamento esta fase consiste em analisar o estado atual do processo de negocio. O objetivo é
identificar areas onde os processos podem ser otimizados, simplificados ou automatizados. Pode

envolver a identificacdo de gargalos, redundancias, atrasos e ineficiéncias nos processos atuais.

Como referido anteriormente, a ultima analise ao processo de orcamentacdo envolveu o
acompanhamento do processo junto dos seus intervenientes, permitindo observar de perto a
comunicacdo entre os mesmos, as ferramentas utilizadas e ainda percecionar o tempo que cada
processo pode demorar, de 5 pedidos de orcamentos diferentes.

Foi possivel constatar que a maior parte da comunicacao é realizada por email através da plataforma
Outlook. As seguintes figuras pretendem assim exemplificar o fluxo de emails num dos cinco cenarios

observados.

No cenario apresentado o cliente contacta o departamento comercial através do email. No email, visivel
na Figura 12, ja se encontram reunidos todos os requisitos pretendidos para que o comercial possa
avancar para a proxima fase do processo. Os emails antecedentes a este email para reunir os requisitos

do cliente tiveram uma duracao aproximada de 24 minutos.

De:
Enviada: 26 de julho de 2023 10:19
Para:

Assunto: Re: Servicios COLTEC

Hola

Figura 12 - Pedido de orcamento via email: Cliente - Comercial

35



Como se trata de referéncias pertencentes a seccao dos confecionados, cabe ao comercial comunicar
com o responsavel pelo dep. comercial. Na Figura 13 é possivel visualizar o email enviado a solicitar
nova atualizacdo de preco em mlineares das referéncias mencionadas. Esta tarefa teve uma duracéo

aproximada de seis minutos.

De:

Enviada: 26 de julho de 2023 14:49

Para:

Cc:

Assunto: Cotagdo EDIMAR - atualizagdo desde 2013

Boa tarde,
Pf nota pedido de atualizagdo de precos desde o ultimo servigo em 2013.
MA03.003.203.140.04.00.001 Malha Felpa 140gr 80% CO/20% PES 2.03 M Branco 001
* Prego
Sandwich malha felpa 140gr/m2+ 001+ flanela 130gr/m2 - OASW30101001
* preco
Sandwich malha felpa 120gr/m2+001+flanela 130gr/m2 - OASW30201001
* preco
Sandwich Malha Felpa 120grs branca Jersey 130grs 001 - OASW30203001
* prego

Com os melhores cumprimentos / Best regards / Cordialement

Estaremos encerrados para férias de Verdo de 14 de Agosto a 1 de Setembro | We will be closed for the Summer holidays from the 14th August until 1st of September

Figura 13 - Email a solicitar prego das referéncias

A resposta a solicitacdo de atualizacdo do preco das referéncias foi enviada ao respetivo comercial apenas
no dia seguinte. Para calcular o novo preco das matérias-primas associadas as referéncias em cotacao,
o responsavel pelo dep. compras demorou aproximadamente 7 minutos e posteriormente mais 5 minutos
para redigir e enviar o email. A Figura 14 exemplifica assim o email enviado ao comercial pelo

responsavel pelo departamento de compras com a atualizacao de precos.

De:

Enviada: 27 de julho de 2023 11:38

Para:

Cc:

Assunto: RE: Cotacdo EDIMAR - atualizagdo desde 2013

MAO03.003.203.140.04.00.001 Malha Felpa 140gr 80% CO/20% PES 2.03 M Branco 001
® Prego; 2.60€/ML
Sandwich malha felpa 140gr/m2+ 001+ flanela 130gr/m2 - OASW30101001
® Prego 4.85€/LM (minimos de 600mL)
Sandwich malha felpa 120gr/m2+001+flanela 130gr/m2 - OASW30201001
® Prego; 4.45€/ML (minimos de 600mL)
Sandwich Malha Felpa 120grs branca Jersey 130grs 001 - OASW30203001
® Prego; 4.40€/ML (minimos de 600mL)

Figura 14 - Email a definir prego para as referéncias solicitadas

Durante o acompanhamento deste processo de orcamento foi possivel verificar que o responsavel pelo
departamento de compras ndo informou a geréncia sobre 0s novos valores orcamentados, apenas enviou

o email para o respetivo comercial. Este por sua vez, ao receber os novos valores, atualiza a sua tabela
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de precos no £xcel, demonstrado na Figura 15. Esta tarefa despendeu aproximadamente 10 minutos ao

comercial.

AA - juueies - jrer - iy S rmeyus M- vwias )
2 [14/11/2022 BASSOLS  SMB01004 150cm €/ml

3 28/07/2023 COTTON TEX TUS+OURO largura 150cm oM

4 28/07/2023 COTTON TEX TUS+LM419 largura 150cm ML

5 | 28/07/2023 COTTON TEX TUSHM10 largura 150cm oML

6 |11/07/2023 GUILLEMONT SMB01031 largura 150cm oML

7_|11/07/2023 GUILLEMONT SMB02031 largura 150cm ML

8 27/07/2023 EDIMAR MA03.003.203.140.04.00.001  Malha Felpa 140gr 80% CO/20% PES 2.03 M Branco 001 ML

9 |27/07/2023 EDIMAR OASW30101001 San elpa 140g7/m2+ 001+ flanela 130g7/m2 oM min 600mt

10| 27/07/2023 EDIMAR OASW30201001 ela /mi min 600mt

1127/07/2023 EDIMAR  OASW30203001 €/mi min 600mt

12 27/07/2023 REGEX MS02.002.160.050.01.00 €/l

13 27/07/2023 REGEX MS01.011.216.110.04.29 100%PES fiado 90g7/m2 largura 216cm mL

14| 25/07/2023 ELICONFORT 100%PES fiado 90g7/m2 largura 216cm branco e

15 25/07/2023 ELICONFORT 90gr/m?2 largura 216cm crip e

16 24/07/2023 LOCALF s5C001 om2

17 24/07/2023 LOCALF SCD01255 ML

18| 13/07/2023 JRHOME  SMBO1006 oML

19|13/07/2023 JRHOME  SMBO1°08 emL

20 10/07/2023 Ve jersey 100% co 130gr ¢/ p390 oL

21 10/07/2023 Ve jersey 50/50 110gr ¢/ 9390 ML

22 07/07/2023 PICOS entretelagem oML

23 06/07/2023 LE EUROPE  A1424CU355 ML

24 29/06/2023 TUUBABY Malha felpa 120gr c/P13 omL 500mts se houver maiha senao 1000mts
25 29/06/2023 TUUBABY Malha felpa 140gr c/P13 em 500mts se houver malha senao 1000mts

Figura 15 - Guardar registo dos valores orcamentados

0 acompanhamento dos 5 pedidos de orcamento permitiu também percecionar os tempos que cada
tarefa demora a ser executada, bem como o tempo total que leva a concluir um orcamento. A Tabela 4
a seguir apresentada, apresenta um resumo dos tempos médios por cada atividade e o tempo total de
execucdo dos cinco fluxos observados. O cenario 3 representa o processo de orcamentacao

anteriormente exemplificado através do fluxo de emails.
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Tabela 4 - Tempos médios por atividade e tempo total de Execucéo

Cenarios 1 2 3 4 5
Rececéo do pedido de orcamento 21/07 24/07 26/07 06/07 28/06
14:48 11:04 10:19 14:24 11:01
Reunir requisitos do cliente 21/07 15:03 24/07 11:40 26/07 10:25 06/07 14:30 28/06 14:50
(*33min) (~6min) (~24min) (=13min) (=10min)
Os dados estao tabelados? Sim N3o N3o Sim Nzo
Enviar email a solicitar preco m2 24/07 14:35 26/06 14:49 28/06 15:21
lineares - (=5min) (~6min) (=8min)
Calcular preco MP e definir 24/07 16:00 26/06 15:20 28/06 16:40
margem i (*9min) (=7min) i (=10min)
Enviar email para respetivo 24/07 16:09 27/07 11:38
comercial i (=7min) (=5min) i 29/06 09:04
Comunicar valores a geréncia R a) R (~4min)
24/07 16:30
Tomar conhecimento dos valores ] (~5min) ol ] 29/06 09:10
orcamentados (=1min)
Definir preco/margem para 21/07 17:02 06/07 14:13
referéncias solicitadas (*9min) i i (=11min) i
Valida? Nao - - Nao B
Solicitar novo preco 22/07 10:50 06/07 17:39
(~8min) ' ' (~6min) '
Confirmar orcamento e enviar ao
comercial ’ ’ ’ ’ ’
Calcular novo preco e definir 22/07 14:05 07/07 09:10
margem (=4mins) i i (~8min)
Enviar email para comercial 22/07 14:10 07/07 09:18
(=5min) i i (~5min)
Concluir e guardar dados 22/07 17:35 24/07 17:00 27/07 11:30 . 29/06 14:52
(=7min) (=4min) (*10min) (=3min)
Informar Cliente 22/07 17:40 24/07 17:12 27/07 11:42 07/07 10:25 29/06 15:32
(=5min) (=7min) (~5min) (=7min) (=4min)
Data e hora da conclusao 22/07 24/07 27/07 07/07 29/06
17:45 17:12 11:47 10:32 15:36
Duracao média total das
atividades ~71min ~43min ~57min ~50min =40min
Duracao média total do ciclo ) ) ) ) )
10h57min 04h38min 09h28min 05h38min 07h31min

a) Nao foi efetuada a comunicacdo do orcamento em analise a geréncia.

b) O comercial alvo do acompanhamento nao efetua o registo dos precos orcamentados.

5.3.1. Identificacao de limitacdes e Impactos

Ao longo das entrevistas concluiu-se também que o processo existente se encontrava com certas lacunas.
Na pratica, os intervenientes nao visualizavam o processo como um processo continuo e intuitivo,

caracterizando-o como demorado e ambiguo.
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Das analises anteriores destacam-se as seguintes incoeréncias:

Os tempos identificados por cada um dos intervenientes eram, em média, mais reduzidos do
que os que foram observados;

Nem todos os pedidos de orcamento sdo realizados por email, comprometendo-se assim o
registo do mesmo;

Nem todos os comerciais procedem com o registo a atualizacao de precos;

Nao existe coeréncia e consisténcia na forma como é realizado um pedido de orcamento, levando
a intervencdes/atividades desnecessarias;

A comunicacao ¢ incoerente de comercial para comercial;

A geréncia ndo tem conhecimento de todos os pedidos de orcamento realizados.

Tendo em conta as conclusodes retiradas, foi importante compreender as expetativas dos intervenientes

relativamente a uma possivel melhoria do processo em analise.

Averiguou-se que seria benéfico:

A criacdo de um meio mais intuitivo e facil para obter a cotacdo de um orcamento;
A diminuicao do tempo de resposta entre departamentos;

Reducao da circulacao de impressos/emails;

Manter um historico de pedidos de facil acesso;

Modernizacao do processo;

Conhecimento momentaneo dos valores do orcamento por parte da geréncia;

Criacao de um método Unico de efetuar um pedido de orcamento.

5.4. Redesenho do Processo

A seguinte fase do ciclo de vida BPM denominada por redesenho dos processos tem como propdsito a

identificacdo de possiveis mudancas no processo identificado anteriormente e tendo em conta os

problemas apontados, redefinir um novo processo que permita a organizacao alcancar os seus objetivos.

A semelhanca da etapa anterior, foram realizadas varias entrevistas para chegar a um modelo otimizado

e funcional para todos os intervenientes no processo. E fundamental ainda evidenciar que as

alteracdes/otimizacdes propostas levam a uma digitalizacao do processo de orcamentacéo, propondo a

implementacdo de uma nova ferramenta de automatizacao do fluxo de trabalho.
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5.4.1. Modelo do Processo " 7O-BE"

O modelo proposto para o processo de orcamento recaiu sobre os problemas identificados no

levantamento da situacdo atual. A Figura 16 (Apéndice 2) apresenta o redesenho do modelo

correspondente ao processo considerado neste estudo, que tem como principal objetivo a comunicacao

dos valores orcamentados tanto a geréncia como ao departamento comercial.

A referéncia pertence aos

Inserir Concluire
referéncias guardar dados -+
| sotctsans do orgemento ;

A

Recegio do
pedido de
orgamento

n3o

¢/

Reunir
requisitos do
cliente

®)

Comercial

Informar o .
cliente

Calcular
preco MP dos
confecionados

o Acrescentar _ Enviar ema
L margem ;fs e para respetivo .
confecionados cament comercial
3 A A

Enviar email
Solicitar preco
m2 lineares

de

Possui todos os
valores?

Conf ecclonados

Processo de Orgamentagio

Calcular preco

MP e definir
preco m2

pelo

departamento de compras

Calcular preco
MP & Definit @
preco m2

Enviar ema
com prego
m2linear

Geréndla

Figura 16 - Processo Aprovagcdo de um Orcamento

O pedido de orcamento inicia quando algum colaborador do departamento comercial é contactado por

um cliente a solicitar a cotacdo de alguma referéncia ou artigo. O contacto pode ser realizado por email,

chamada telefonica ou contacto pessoal. Mantendo-se o interesse do cliente, o comercial retne a

informacdo necessaria para segmentar o pedido de orcamento para a area dos confecionados ou para o

responsavel pelo departamento de compras tratando-se de referéncias a metro.

Como referido anteriormente no ponto 5.2.1 a fase seguinte de implementacao do processo apenas

forcar-se-a na simulacdo do pedido de referéncias a metro, desta forma o modelo representando na

Figura 17, pretende evidenciar esse mesmo fluxo de atividades.
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Recegdo do Reunir Concluir e A\ Informar o
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Departamento Comercial

A
Calcular prego
MP e Definir
prego m2
lineares

o de Compras

| pelo Depar

Processo de Orgamentacao de referéncias a metro

Tomar
conhecimento
dos valores
orcamentados

Geréncia

Figura 17 - Processo de Orcamentacéo de referéncias a metro

5.5. Implementacao do Processo

Apds a fase de redesenho do processo, passa-se entdo para a fase de implementacdo do mesmo. Nesta
fase, procedeu-se a modelacdo do processo usando a linguagem BPMN com recurso a ferramenta
opensource ProcessMaker (ProcessMaker, 2023). Esta solucdo ¢ um BPMS que oferece todas as
funcionalidades para desenvolvimento e gestdo de processos de negocio, permitindo mapear os
processos em diagramas de fluxo, monitorizar o desempenho dos mesmos, fornecer informacéo e

analises para identificar oportunidades de melhoria.

5.5.1. Configuracdes de administrador

Para iniciar a implementacdo é necessario proceder com algumas configuracdes no ProcessMaker
através do login por um utilizador denominado de perfil administrador (Adrmin). Na Figura 18 ¢ possivel
observar a interface para o utilizador com esses privilégios. Além de configurar diversas definicdes da
plataforma, este utilizador pode modelar os processos de negocio, criar e gerir os perfis que podem

aceder ao ProcessMaker, criar formularios e ainda visualizar e gerir os pedidos realizados.
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Requests Tasks Designer Adr

# / Requests / My Requests

"o po Q@

No Data Available

My Requests In Progress Completed

R ~cmin User

Figura 18 - Interface Administrador ProcessMaker

- request Y

Cabe ao perfil administrador criar os utilizadores necessarios que vao desempenhar as tarefas

implementadas. Durante a sua criacdo € obrigatorio introduzir as credenciais que estes devem utilizar

para aceder a plataforma. Os utilizadores criados nesta plataforma representam os colaboradores da

Coltec — Neves & C?., Lda que vao interagir durante o processo de pedido de um orcamento a metro, o

que pode ser visualizado na Figura 19.

Requests Tasks Designer Admin

Users  Deleted Users

D~ Username ¢ Full Name ¢
2 admin Admin User

4 Vania_Araujo Vania Aratjo

5 Tiago_Goiana Tiago Goiana

6 Francisco_Fernandes Francisco Fernandes
7 Conceigdo_Ribeiro Conceicdo Ribeiro

8 Celia_Silva CeliaSilva

9 Paulo_Neves Paulo Neves

10 Eduardo_Neves Eduardo Neves

12 Vitor_Abreu Vitor Abreu

1-90f 9 Users

Avatar Status &

® Active

® Active

@ Active

@ Active

@ Active

@ Active

® Active

@ Active

@ Active

Modified $

2023/07/13 23:23

2023/07/06 11:23

2023/07/06 11:37

2023/07/06 11:59

2023/07/06 11:58

2023/07/18 16:08

2023/07/06 12:08

2023/07/1111:18

2023/07/18 15:58

Created $

2023/05/30 10:09

2023/07/06 11:22

2023/07/06 11:35

2023/07/06 11:43

2023/07/06 11:58

2023/07/06 12:01

2023/07/06 12:08

2023/07/1111:18

2023/07/18 15:58

Figura 19 - Utilizadores da Plataforma

Last Login &

2023/08/01 13:47

2023/08/01 13:46

2023/08/01 13:46

2023/07/29 15:44

2023/07/28 11:19

2023/07/2414:01

2023/08/01 13:46

2023/07/29 15:45

2023/08/01 13:47

[+ Y

n <+ USER

o
(i)
[}
[}
(i)
o
(i)
(i)
o

Relativamente ao processo em analise, a lista de utilizadores é formada pelo Administrador, os cinco

elementos do departamento comercial, o responsavel pelo departamento de compras e a geréncia

constituida por dois elementos.
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5.5.2. Modelo de Negocio

Como referido anteriormente o ProcessMaker recorre a notacdo BPMN na criacdo dos modelos de
processos de negodcio. A Figura 20 exemplifica 0 modelo do processo de pedido de um orcamento de
referéncia a metro desenvolvido, que vai dar suporte ao fluxo de interfaces criadas posteriormente para

a aplicacéo web.

Inserir dados Guardar dados
de referéncias do pedido de
ametro orcamento

End4vent

(o ‘o
- -

artamento

De)
gomerclal

Start Event
L

A A
O
a

Inserir prego

da referéncia  f—————p<a=
solicitada

de Compras

Parallel pateway

Responsavel pelo Dep.

y

o
-
Tomar

conhecimento

Pedido de um or¢amento de referéncias a metro

Geréncia

Figura 20 - Modelo do processo de pedido de um orcamento de referéncias a metro

5.5.3. Interfaces Web

Através deste ponto, o objetivo passa por desenvolver os formularios web para permitir a interacdo dos
utilizadores com a aplicacdo web, para o processo em estudo. A seguinte ordem apresentada das

interfaces pretende ir de encontro ao fluxo de atividades do modelo apresentado anteriormente.

A Figura 21 apresenta a interface do ProcessMaker, quando um colaborador do departamento Comercial
apos efetuar login com o seu respetivo usermame e password, acede ao seu perfil e pretende iniciar um

novo pedido de orcamento de referéncias a metro, através da funcionalidade "Request+"

New Request

We've made it easy for you to start a Request for the following
Processes. Select a Process to start your Request

Uncategorized @)

Pedido de orcamento de referénclas a metro

1-1of 1 Process

Figura 21 - Interface Novo pedido de orcamento
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Um novo pedido de orcamento & iniciado, sendo inicialmente apresentando ao colaborador um formulario
a preencher com a data do pedido e nome do cliente, seguido da informacéo relativa a(s) referéncia(s)
solicitada(s), preenchendo o codigo da referéncia e o respetivo descritivo. A interface disponibiliza ainda
a possibilidade efetuar o upload de algum documento ou imagem relevante para proceder com a cotacéo,

tal como demonstrado na Figura 22.

08/06/2023 14:56

Novo pedido de orcamento
’ Assigned To

Colaborador Data Pedido de Orgamento

Nome do Cliente

Request
g

Requested By
Referéncias a Orgamentar Vania Arajo

Referencia Descritivo Preco (€/ML)

L=
ervagoe Anexo

Drop 2 file here to upload or

SELECT FILE

Figura 22 - Interface Inserir dados de referéncias a metro

A Figura 23, apresenta a interface com o estado do pedido, apds o colaborador submeter o formulario.

Informacdo como data e hora da requisicdo do pedido, duracdo de preenchimento do formulario, bem

Ccomo para quem 0 mesmo € encaminhado sao evidenciadas.

@ inserir dados de referéncias a metro

Con days
% o810
coltec
vania Aratjo

Pedido de or¢amento submetido

A aguardar connecimento do resposavel

Request

Figura 23 - Interface estado do pedido

Concluida a primeira atividade atribuida aos colaboradores do departamento comercial, a Figura 24
apresenta o formulario que é encaminhado para o responsavel pelo departamento de compras. Tendo

em conta as referéncias inseridas, o responsavel calcula o preco das matérias-primas associadas e insere
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0 preco em metros quadrados lineares. Caso seja necessario acrescentar alguma informacéo sobre o

preco estabelecido, a interface apresenta um campo reservado a observacdes bem como a possibilidade

de anexar algum documento ou imagem util.

coltec®

Novo pedido de orgamento

Data Pedido de Orgamento

Vani 08022023

Nome do Cliente

EDIMAR
Referéncias a Cotar

Referéncia s

MAO3.003.203.140.04.00.001 Malha Felpa 140gr 80% CO/20% PES 2.03 M Branco 001

Informagdes adicionais

Observ: A

rop a file here
SELECT FILE

SUBMETER

Figura 24 - Interface inserir preco das referéncias solicitadas

Request

Requested By

Vania Aradjo

Terminada a atividade "Inserir preco das referéncias solicitadas", o formulario com os valores cotados é

novamente encaminhado tanto para o comercial que iniciou o pedido de orcamento, como também para

a geréncia que, além de tomar conhecimento em tempo real do pedido, consegue aceder a um historico

de todos os valores orcamentados. Na Figura 25, é possivel visualizar um formulario preenchido sem

opcao de edicdo a concluir pelo comercial ou pela geréncia.

Novo pedido de orgamento

Colaborador Data Pedido de Orgamento

Vania Araijo osr0212023

Nome do Cliente
EDIMAR
Referéncias a Cotar

Referéncia Descricio Precom2(6)

MAO3,003.203.140.04.00.001 Malha Felpa 140gr 80% CO/20% PES 2.03 M Branco 001

Comes

Pf nota pedido ce atualizag3o de pregos desde o ultimo servigo em 2013

Informacbes adicionais

o
? 3

5€/LM (minimos de 600mL)

CONCLUIR

Figura 25 - Interface concluir pedido de orcamento

&0

08/0¢

Assigned To

Vania Araijo

08/0;

Request

Requested By

Vania Araijo
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Seguindo a légica anteriormente apresentada, apds a geréncia e o respetivo comercial tomarem
conhecimento, o pedido de orcamento é dado como concluido e € novamente apresentado o estado do

mesmo, como & visivel na Figura 26.

£t Task - ProcessMaker

c

[

.

® :
.

=

a

coltec®

Pedido de orgamento concluido

Figura 26 - Interface estado do pedido

A monitorizacdo dos pedidos é apresentada aos colaboradores que no processo intervém, através de
listas disponibilizadas pelo ProcessMaker. Estas permitem visualizar os pedidos em execucao na qual o
utilizador precisa de responder, os pedidos que o utilizador participou e ja terminaram e ainda os pedidos
que foram cancelados. Este conjunto de informacdes além de permitir que os colaboradores controlem
em tempo real o estado e o progresso do seu pedido de orcamento, possibilita consultar o histérico de
pedidos em que participaram. Na Figura 27 pode-se observar um exemplo de uma lista de pedidos em

diferentes estados de um colaborador.

#% Name ¢ Status ¢ Participants Started Completed ¢
Pedido de orcamento de referencias a metro @ In Progress 08/03/2023 14:56 ]
Pedido de orgamento de referencias a metro @ Completed 08/03/2023 14:38 08/03/2023 14:55 o
Pedido de orgamento de referéncias a metro @ Completed 08/03/2023 14:33 08/03/2023 14:56 o
Pedido de orgamento de referencias a metro ® Completed 08/02/2023 14:56 08/02/2023 15:01 )]
Pedido de orgamento de referencias a metro @ Canceled 08/02/2023 11:40 08/02/2023 15:04 )]
Pedido de referencia a metro @ Completed 07/29/2023 16:43 08/01/2023 14:47 o
Pedido de referencia a metro @ Completed 07/28/2023 17:41 08/01/2023 14:46 o
Pedido de referencia a metro ® Completed 07/28/202317:36 07/29/2023 16:37 )]
Pedido de referencia a metro @ Completed 07/28/2023 17:14 07/28/2023 17:19 ()]
Pedido de referencia a metro @ Completed 07/28/202312:16 07/28/2023 12:23 o

1-10 of 19 Requests » \_V/

Figura 27 - Interface listagem de pedidos

5.6. Monitorizacao e Controlo do Processo

Nesta seccao ¢é apresentada e descrita a metodologia de avaliacao realizada ao processo de orcamento
de referéncias a metro. Como resultado, pretendia-se a implementacdo de uma ferramenta acessivel a

todos os intervenientes que uniformizasse e simplificasse a execucado das varias tarefas ao longo do
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processo. A sua monitorizacao e controlo pretende verificar e validar as alteracdes propostas no modelo
"Jo-Be" anteriormente proposto, através da apresentacdo da plataforma aos colaboradores da
organizacao bem como a possibilidade de simulacao do processo na mesma.

Neste sentido, de forma a avaliar o trabalho desenvolvido pretende-se comparar os valores médios dos
tempos das atividades bem como do tempo total de ciclo antes e depois da digitalizacao do processo e
ainda elaborar e distribuir um inquérito que permita avaliar a opiniao dos intervenientes face as alteracdes

propostas.

5.6.1. Avaliacao quantitativa

A anadlise quantitativa pretende apresentar os tempos médios por cada atividade e o tempo total de
execucdo de cinco processos de orcamentos diferentes. Os cenarios em analise correspondem aos
mesmos processos analisados anteriormente na analise "AS-IS” (Tabela 4), sendo recriado um ambiente
experimental que permitisse simular a cotacdo das mesmas referéncias agora na plataforma web (Tabela
5).

Tabela 5 - Tempos das atividade e tempo fotal de Execucdo na plataforma web

Cenarios 1 2 3 4 5
Inserir dados de referéncias a 11/08 11:05 14/08 10:40 17/08 14:14 21/08 09:20 24/08 16:21
metro (2min) (3min) (2min) (4min) (2min)
Inserir preco da referéncia 11/08 11:25 14/08 12:30 17/08 14:21 21/08 10:03 24/08 16:55
solicitada (3min) (5min) (4min) (5min) (6min)
Guardar dados do pedido de 11/08 14:30 14/08 17:05 17/08 14:28 21/08 10:25 25/08 08:47
orcamento (Imin) (Imin) (Imin) (Imin) (Imin)
Tomar conhecimento 11/08 17:41 14/08 14:50 17/08 16:35 21/08 12:03 24/08 17:00
(Imin) (Imin) (Imin) (Imin) (Imin)
Data e hora da conclusao 11/08 14/08 17/08 21/08 25/08
17:46 17:17 16:36 12:55 08:58
Duracao média total das
atividades ~45min ~23min ~37min ~31min ~24min
Duragao média total dociclo 1 53min 05h47min 03h26min 03h04min 04h30min

De forma geral, foi possivel observar que o tempo de execucao das tarefas bem como o tempo total de
conclusdo de um pedido de orcamento diminuiu. A Figura 28 permite visualizar a monitorizacdo dos

tempos de execucao das tarefas do cenario 3 executado na plataforma web.
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My Requests

Pedido de orgamento de referéncias a metro @ Completed

2023/08/17 14:16 Vania Araujo has completed the task Inserir dados de referéncias a metro

2023/08/17 14:25 Francisco Fernandes has completed the task Inserir preco da referéncia solicitada

2023/08/17 14:25 Paralle] Gateway: Label Undefined

2023/08/17 14:25 Parallel Gateway: Label Undefined

2023/08/17 14:29 Vania Araujo has completed the task Guardar dados do pedido de orcamento

2023/08/17 16:36 Paulo Neves has completed the task Tomar conhecimento

+requesT Y

My Requests In Progress Completed

Name ¢ Status & Participants

Started $ Completed ¢

2023/08/17 14:14 2023/08/17 16:36 o

Figura 28 - Moniforizacdo do pedido de orcamento na plataforma web

Através da Figura 29 é possivel verificar que o ProcessMaker permite ainda consultar os formularios dos

pedidos de orcamento ja concluidos. Esta funcionalidade vai de encontro as necessidades identificadas

pelos colaboradores, guardar e manter um historico de pedidos de orcamento de facil acesso.

Screen

Novo pedido de or¢amento

Referéncias a Cotar

Sandwicn Maiha Feipa 120grs branca Jersey 130grs 00

i0 em 2013.

(o Y

Completed

Requested By
a 8 Vania Aracjo

a B8 Participants

Completed

coltec®

Figura 29 - Consulfa do historico de um pedido de orcamento na plataforma web

O intuito desta analise é comparar a duracdo média das atividades bem como a duracao média de ciclo

do processo de negdcio, que é o tempo que o processo demora a ser executado desde o seu inicio até

ao seu fim, no processo tradicional via email e no processo digitalizado.
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Tabela 6 - Comparacao dos tempos "AS-IS" vs "TO-BE"

- AS-IS TO-BE Variacao

o

:E Duracao média total Duracao média Duracao média Duracéo média Variacao da média V'ar'ia(;éo da
S das atividades total do ciclo total das atividades total do ciclo total das atividades medlii;)gal do
1 ~71min 10h57min =~45min 06h03min =-26min -04h54min
2 =~43min 04h38min ~23min 05h47min =~-20min +01h09min
3 =57min 09h28min =~37min 03h26min =~-20min -06h02min
4 ~50min 05h38min ~31min 03h04min =~-19min -02h26min
5 =~40min 07h31min ~24min 04h30min =~-16min -03h01min

Através da Tabela 6 ¢é possivel constatar uma reducéo dos tempos de cada processo, justificada pela
eliminacao da maioria da comunicacao realizada por email e pelo aumento do controlo e monitorizacao
sobre 0s processos numa Unica plataforma web. No cenario 3 é visivel uma reducado significativa da
duracdo média total do ciclo, contudo é no cenario 1 que se verifica uma diminuicdo maior do tempo
total das atividades. Apesar do cenario 2 aumentar o seu tempo médio total de ciclo o tempo médio de

execucao das atividades diminui consideravelmente.

5.6.2. Avaliacao qualitativa

A abordagem qualitativa ao processo sera realizada através de dois inquéritos aos participantes no
processo. Como o intuito da avaliacdo sera analisar o resultado da digitalizacdo do processo de
orcamentacao de referéncias a metro, o inquérito sera apresentado em dois momentos diferentes.
Inicialmente pretende-se avaliar a percecao dos colaboradores relativamente ao processo tradicional na
qual é utilizado o Outlook para proceder com o pedido e s6 posteriormente a apresentacdo e utilizacao
da plataforma web sera apresentado um novo inquérito sobre 0 mesmo processo.

Para a realizacdo dos dois inquéritos recorreu-se ao Google Forms, sendo cada questionario composto
por 15 questdes. Na sua concecao aplicou-se unicamente a escala de Likert, tendo em vista a
uniformidade do inquérito, onde os valores assumem 1=Discordo Totalmente, 2=Discordo, 3=Sem
Opiniao, 4=Concordo e 5=Concordo Totalmente.

Antes da analise em particular dos dados obtidos, importa salientar que a taxa de resposta obtida
resultante dos inquéritos aplicados foi de 100%, o que corresponde a um total de 8 respostas de uma
amostra constituida por 8 colaboradores que participam no processo de orcamentacao de referéncias a

metro (Anexo 1).
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As perguntas elaboradas tiveram como objetivo validar a percecdo dos utilizadores face a utilidade e
facilidade de uso bem como eficiéncia e eficacia da plataforma web comparativamente com processo
tradicional via email, sem nunca esquecer as expetativas dos colaboradores relativamente a uma possivel

melhoria do processo em analise, descritas anteriormente no ponto 4.3.1.

Relativamente a facilidade de uso da ferramenta, era esperado que a plataforma além de permitir
melhorar o conhecimento global sobre o processo permitisse também a criacdo de um meio mais
intuitivo e simples para obter a cotacdo de um orcamento. Através da analise da Figura 30, os graficos
permitem concluir que apesar do processo tradicional realizado através do Outlook ser intuitivo e facil, a
plataforma web facilita ainda mais a sua execucao, criando um Unico método para executar as mesmas

tarefas pelos diferentes colaboradores.

Intituividade e facilidade em proceder com Padronizacao do processo em toda a
um pedido de orcamento organizacao
6 6
5 5 ‘
: | : |
X | ; |
. | X |
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
m Qutlook ®Plataforma web ® Qutlook = Plataforma web

Figura 30 - Avaliacdo da facilidade de uso

No que diz respeito a percecao da utilidade das funcionalidades, foi identificado pelos colaboradores que
seria util existir um maior controlo sobre os processos e ainda salvaguardar um histérico de pedidos de
orcamento num unico local. Apés a implementacdo das melhorias na plataforma web, foi avaliada a
percecdo dos intervenientes sobre as mesmas. Pela analise do primeiro grafico da Figura 31 é possivel
constatar que a plataforma web permite que cada colaborador perceba o estado das tarefas em tempo
real, 0 que nao verificava no processo tradicional realizado no Outlook. Relativamente ao acesso a um
historico de pedidos de orcamentos ja realizados, pela observacao do segundo grafico da Figura 31 e
tendo em conta o feedback de alguns colaboradores, & possivel verificar que apesar do Outlook permitir

realizar essa funcionalidade, a plataforma web torna o processo, mas util e conveniente.
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Monitorizacdo do progresso do pedido de Possibilidade em salvaguardar a informacao

orcamento, em tempo real associada aos pedidos de orgamento
6 6
5 5
4 4
3 3
2 I 2
1 1 I
0 0 |
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
m Qutlook ® Plataforma web moutlook ®plataforma web

Figura 31 - Comparacao da utilidade das funcionalidades

Quanto a avaliacdo da eficiéncia da plataforma, era esperado que a solucdo implementada reduzisse o
tempo de execucdo das tarefas bem como do tempo total desde que o processo inicia até que termine.
As questdes referentes a agilizacdo da comunicacao entre todos os intervenientes, rapidez em executar
as tarefas e conclusdo do pedido com sucesso, exemplificadas na Figura 32 demonstram que através
da nova plataforma também é possivel concluir um pedido de orcamento, contudo a execucao de forma

eficiente melhora significativamente através da utilizacao da plataforma web.

Conclusdo de um pedido de orcamento Execucao de um pedido de orcamento de
6 forma eficiente
5 6
4 5
4
3
3
2 2
1 1
0 0 [
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
®m Qutlook ™ Plataforma web m Qutlook ™ Plataforma web

Figura 32 - Comparacao da eficiéncia

E possivel ainda verificar que a nova plataforma web permite o conhecimento momentaneo dos valores
do orcamento por parte da geréncia bem como a diminuicdo dos tempos de resposta entre os diferentes
departamentos, através de uma comunicacao mais agil entre todos os intervenientes visivel na Figura

33.
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Agilizacdo da comunicacao entre todos os
intervenietes no processo

1 2 3 4 5

m Qutlook ™ Plataforma web

O R, N W & U1 O

Figura 33 - Comparacao da agilizacdo da comunicacao

Em relacao a eficacia na execucao das tarefas, era expectavel pelos colaboradores que a nova ferramenta
permitisse realizar as tarefas de forma correta e diminuisse atividades redundantes ou repetidas. Apos a
resposta dos inquiridos e observando os graficos da Figura 34, a nova plataforma web evita que
informacdo importante nao seja referida, os pedidos de email fiquem esquecidos no Outlook levando por

vezes ao reenvio do mesmo email.

Perda de pedidos e informagdes Eliminacao da necessidade de reenvio do

durante o processo de or¢camentacao mesmo pedido de orcamento
6 6
5 5
4 4
3 3
2 2
1 I 1 I
0 0 i i

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
® QOutlook m Plataforma web mOutlook m Plataforma web

Figura 34 - Comparacao da eficacia

As respostas aos inquéritos e os feedbacks obtidos acarretam uma grande importancia na avaliacao e
validacdo de todo o trabalho desenvolvido. Esta fase permitiu aos colaboradores manifestar uma
apreciacdo global positiva relativamente usabilidade da plataforma web, evidenciando muita confianca

no que diz respeito a facilidade de utilizacao e aspeto visual da interface
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5.6.3. Relacao com o Sistema de Gestao da Qualidade

Durante todo o processo de transformacao digital do processo de orcamentacao de referéncias a metro,
é reconhecida a importancia do envolvimento de todos os colaboradores, de forma que a solucao
proposta atendesse todos os requisitos pretendidos, sem nunca esquecer o alinhamento com a estratégia

de negocio.

A ultima etapa da metodologia de avaliacdo as melhorias implementadas vai de encontro aos principios
da qualidade definidos pela norma ISO 9001. No contexto da gestdo da qualidade a identificacdo e
documentacao dos processos ou servicos de uma empresa, é parte fundamental de qualquer processo
de implementacao da ISO 9001, na medida em que permite maior agilidade organizacional e melhora o

desempenho da empresa.

A modelacao e documentacdo do processo de orcamentacao vai de encontro ao principio da "abordagem
por processos' onde a gestdo por processos identifica quais os processos que acrescentem valor a
atividade organizacional, para que possa existir normalizacao e controlo de processos e procedimentos
com o intuito de aferir a sua conformidade. Neste sentido o uso de um sistema de informacdao como
suporte ao Sistema de Gestdo da Qualidade pode ser um contributo para a eficiéncia e eficacia do

mesmo.
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6. CONCLUSAO

No presente capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais relativamente ao trabalho realizado,
resultado dos objetivos propostos inicialmente. O capitulo apresenta uma analise ao modelo proposto,
as suas contribuicdes e limitacdes perante os resultados obtidos e por fim, sdo reunidas algumas
propostas e recomendacdes relativas a um possivel trabalho futuro na area abrangida por esta

dissertacao.

Partindo da pergunta de investigacao referida inicialmente, o objetivo do projeto desta dissertacdo
consistia no mapeamento e melhoria dos processos numa empresa do setor téxtil recorrendo a

modelacdo BPMN sem nunca esquecer o alinhamento com a norma da Qualidade.

Para alcancar o objetivo proposto, apos analisar os diversos processos de negocio inerentes a
organizacao foi selecionado um unico processo para proceder com a sua analise e melhoria. A escolha
do processo recaiu essencialmente na verificacdo da falta de documentacao existente sobre 0 mesmo,
traduzindo-se assim numa oportunidade de obter o processo documentado e atualizado de acordo a
norma ISO 9001. Desta forma apos ficar definido nas etapas de identificacdo e descricdo que o processo
a analisar seria 0 processo de orcamentacdo, a fase seguinte passaria essencialmente pela analise e
modelacao do mesmo através de uma notacao de simples compreensao para toda a organizacao, a

notacao BPMN.

De uma forma geral, o principal objetivo de mapeamento do processo de orcamentacdo foi cumprido,
uma vez que foi possivel identificar as principais atividades, os responsaveis por cada uma bem como
as tarefas associadas. A realizacdo de entrevistas e recorrendo a observacao do processo foi possivel
concluir a terceira etapa do ciclo BPM, resultando no modelo "AS-/S"' do processo e na identificacao de
incoeréncias e problemas sentidos pelos intervenientes. Os problemas mencionados durante a fase de
analise e modelacdo contribuiram significativamente para fase seguinte do ciclo de vida BPM, a fase de

redesenho do processo, desenvolvendo-se assim o modelo " 70-BE".

A solucao desenvolvida permite proceder com um pedido de orcamentacao através de uma plataforma
web, nesse sentido foi necessario assegurar a modelacdo do processo em BPMN na ferramenta

ProcessMaker, criar os perfis de utilizador e posteriormente desenvolver os formularios necessarios para
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a comunicacdo dos mesmos no processo. Com a implementacdo da plataforma web foi possivel
solucionar certos problemas detetados tanto por observacdo direta como manifestados pelos
colaboradores da organizacdo. As mudancas positivas no que toca a automacdo e padronizacdo do
processo permitiram, uma execucao mais rapida das tarefas, um maior controlo do processo por todos
0s seus intervenientes, agilizar a comunicacdo e a partilha de informacao importante, manter um
historico de pedidos de orcamento disponivel e atualizado e ainda manter a gestdo de topo informada

sobre todos os precos orcamentados.

Da apresentacao realizada a plataforma web foi percetivel uma avaliacdo positiva por parte dos
colaboradores, tendo a analise dos inquéritos comprovado os comentarios realizados a mesma. As
perguntas realizadas permitiram concluir que na ¢tica da facilidade de uso a plataforma web facilita a
execucdo das tarefas prendidas. Relativamente a utilidade das novas funcionalidades a plataforma, além
de permitir aceder a um histérico de pedidos ja realizados, uniformiza o processo em toda a organizacao.
Quanto a avaliacdo da eficiéncia da plataforma, as respostas evidenciam que o novo método de executar
um pedido de orcamento permite ndo s6 concluir um pedido de orcamento com sucesso como executar

as suas atividades de forma mais rapida e produtiva.

A nivel de limitacdes no decorrer do projeto destaca-se a impossibilidade de implementar a ferramenta
nos diversos computadores da organizacado, devido a falta de uma equipa interna de suporte informatico.
A inexisténcia do hardware necessario a criacdo da estrutura de suporte comprometeu a utilizacdo da
plataforma web pelos seus intervenientes. Foi trabalho auténomo proceder com a instalacao de todos os
softwares necessarios, inclusive efetuar as configuracdes necessarias no ProcessMaker.

Importa também referir a existéncia de alguma resiliéncia organizacional a nivel informatico por parte de
alguns colaboradores, a interacdo entre os varios departamentos e o facto de nao ter sido possivel alargar
a simulacdo realizada ao processo de orcamentacado de referéncias pertencentes aos confecionados,

devido a falta de tempo disponivel.

De modo geral, é possivel concluir que os objetivos propostos para esta dissertacdo foram alcancados
com sucesso, a modelacdo e melhoria de um processo organizacional com alinhamento com a norma
da qualidade culminou no desenvolvimento de uma plataforma web mais agil, eficaz, eficiente e mostra-

se assim uma mais-valia para a organizacao, visto que possibilita um maior controlo sobre o processo.
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6.1. Proposta de trabalho futuro

Ao longo da execucdo deste projeto foi possivel identificar possiveis areas de intervencao interessantes
para trabalhos futuros. O processo de identificacdo e analise do processo de orcamentacdo envolveu ndo
s6 a area de referéncias a metro, como também a area de referéncias pertencentes aos confecionado,
contudo, como referido anteriormente como limitacao, a falta de tempo disponivel levou apenas ao
desenvolvimento da plataforma web para a area de referéncias a metro. Neste sentido, a proposta
passaria por acrescentar a solucdo implementada a possibilidade de proceder com um pedido de

orcamentacao para a area dos confecionados.

Outra possivel proposta passaria pela identificacdo e analise de outros processos criticos na empresa
ainda ndo documentados e proceder com a sua modelacdo recorrendo a notacdo BPMN, de forma a
existir uma visdo mais completa, automatizada e simplificada de todos os processos que acrescentam

valor & organizacao.
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ANEXO 1 - PROCEDIMENTO 17: GESTAO DE PROJETOS

VI.2 — Gestéo de Projetos

1 — Decorrente da gestio das ideias e avaliagio de
. oportunidade, para cada ideia aprovada surge um projeto,
Gestor de Projeto que £ categorizado e classificado em fungdo da sua
Gemnlmmne EEE':mpa importancia, prioridade de exscugo, etc.

de projeto Pammdapmjehoselemnadoeefenﬂdooplaurm Base de Portefdlio dos
sendo inserido no ficheiro Portefdlio Projetos dados ideias projetos
(ver nota 1) Exceal COLTEC
e : Informacao

Pode ser necassario celebrar acordos de confidencialidade nfor EXCEL
©Om 0S parceiros. :2
Na fase de planeamento do projeto s3o reavaliados os cimento Acordos de
rseos;aﬂmtﬁﬁdosnaavaiagaodasndens podendo confidencialid
eventualments ser necessanios definir novos riscos e Pastana ade.
avaliados de acordo com a metodologia definida na nota 2. v intranet: Protocolos
Projetos- com
informacdes entidades
_ - -
Gestor de Projeto 2- Execugdo
Com Apoio da O projeto & executado e levado a cabo de acordo com o .
Eun ipa projelo+ planeamento, havendo interacio com os diversos Portefdlio dos
i participantes, eonu:liwndo po.t_mail..faxpﬁsealnun_e ggﬁ%sc
interfaces et;Paraare_aiza@o_deptMoslamﬁrassaosegudas EXCEL
a5 metodologias previstas no Proczdimento 1&D e seus
registos, podendo também ser utiizados equipameantos — Processo |1&D
vernota 3
No ccontrolo & Monitorizagao do Plano verificar: Relatorios do
- Gestio do Planeamento projeto
- Gestio Orgamental
- Gestio Objetivos
(Atividades de controlo da qualidade, verificacio e
validagio

Andlise dos resultados intermédios

- Problemas e oportunidades ( Identificar e gerir acbes
corretivas)

! tomada de apBesIdeeis&es tendo em conta o
enquadramento estratégico dos pm]elns ver nota

4 Sempre que for oportunc necessario s3o registadas as
ligoes aprendidas como fonte de |nfonnayao projetos
futuros, no Plano de projeto & registo de lighes aprendidas
em Exgel (Definir suporte e validar)

3- No fecho do projeto estio incluidas atividades de
-Andlise dos resultados face a0 esperado no Plano:

- Objetivos Relatdrios do
- Problemas = oportunidades projeto

- Conhecimento gerado/ ligdes aprendidas/Atualizag3o na . )

BD conhecimentofintranst Informacao Registo das

- Atividades de disseminago pelo Nicleo 101

de projetos aprendidas
Gestordoprojetoe - atividades de protegdo de propriedade intelectual ( ver £

(mail ou outro

Apoio dos Instrucdo trabalho n*19) suporte) Comunicacio
membros da e atividade de gestio do conhecimento . com paries
equipalparoeiros E também efetuada a avaliag3o de resultados dos projetos envolvidas
nas vertentes: (em:;s)heumo
es,

*financeira-custo/receita
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ANEXO 2 - MATRIZ DAS INTERFACES

Matriz das Interfaces

Interface
tecnol()kica

Como

Fontes de
informagao

Tipo de
colaboracao com
ainterface

Colaboradores
Coltec

Periodicidade/data
prevista

Documentacdo

recolhida/informagédo

trocada

Mecanismos de
catalogacgdo de
informacao

Mecanismos
de Divulgagdo
da informacao
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ANEXO 3 — MANUAL DE FUNCOES

Colte'c?Q

Manual de Funcoes
Sistema de Gestio da Qualidade

Funcdo: Responsavel de Planeamento e Controlo da Quazlidade de Producdo
Superior Hierarquico: Administrac3o da COLTEC - Neves & C.2, Lda.
Substituido por:

Requisitos Minimos para a Funcdo (Qualificacoes):

Formac2o superior na 3rea de gest3o de qualidade ou similares;

Formac3o em Gest3o da Qualidade no 3mbito da Norma I1S09001 (vers3o em vigor).
Conhecimentos de informatica na dtica de utifizador.

As principais atribuicoes e responsabilidades nao se limitam a, mas basicamente sio:

x Cumprir com o definido nos documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade/IDI/CCS/OCS/RSC no que
diz respeito 3 sua fung3o na Organizagio;

x Estabelecer, implementar e manter a gestdo do Sistema de Gest3o da Qualidade/IDI/CCS/OCS/RSC,
tendo em vista a melhoriz;

x Assegurar o cumprimento da Politica da Qualidade/IDI;

x Elaborar medidas de Gest3o da Quazlidade;

x Apoiar a determinac3o do contexto da organizaco;

x Monitorizar o cumprimento dos requisitos das partes interessadas;

x Anzlisar e monitorizar os indicadores dos processos de qualidade;

x Desenvolver e implementar planos de Gest3o da Qualidade;

x Dar suporte 3 gest3o das reclamacdes de clientes/Fornecedores, com a elaborac3o de plano de agdes e
garantir a implementacio das aces corretivas e preventivas;

x Acompanhar o processo de auditorias internas e externas;

x Identificacio de oportunidades de melhoria a0 nivel do processo de planeamento e controbo da

producio.
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ANEXO 4 - CERTIFICADO DE ACAO DE FORMAGAO: INTERPRETAGAO DOS REQUISITOS DA
NORMA NP 4457

I Certificado de Participagio

A XZ Consultores, SA declara que,
ANA MATA, frequentou 2 ago de formagso:

INTERPRETACAO DOS REQUISITOS DA NORMA NP 4457:2021,

que decorreu a 13 de junho de 2023, com a duracao de B horas.

Braga, 13 de julho de 2023

X2 Consultores — Departamento de Formagdo
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APENDICE 1 - 1° ANALISE - PROCESSO DE ORCAMENTACAO

Referencia de
confecionados?
Reunir = Identificar
necessidades do referencias
cliente pedidas

Recepcdo de uma
chamada ou
email a solicitar
um orgamentc

Departamento Comercial

Enviar email ao
responsavel pelo dep.
Compras a solicitar prego
m2 lineares

Concluir
orcamento

Informar cliente

I Enviar orgamento para

Necessita
preco m2
i 7
Definir Preco | inegrsst
preco >
confecionados
Sim

Enviar email ao
responsavel pelo dep.
Compras a solicitar
preco m2

Processo de Or¢camentacao
Responsavel pela seccio de Confecionados

,]‘I Concluir Orgamento ||

Introduzir restantes
parametros do
crcamento

respetivo comercial

Define preco m2
lineares da(s)
referencia(s)

solicitada(s)

Responsavel pelo
departamento de

Reencaminhar preco
para respetivo
responsavel de cada
segmento de mercado

Necessita
retificacdo da
geréncia?

Geréncla

Retificar prego m2
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APENDICE 2 - PROCESSO APROVAGAO DE UM ORCAMENTO “TO-BE”

Processo de Orgamentagao

A referéncia pertence aos

o
E = confecionados?
EY Rececdo do Reunir ] n3o j Inserir Concluir e Info
=g pedido de requisitos do » referéncias guardar dados n c|2r;2; o
g. S orcamento cliente J '\ ’l solicitadas do orgamento )
8 sim
Calcular
8 prece MP dos
° confecionados
<
x
xs
52 Possui tedos os sim Acrescentar Concluir Enviar email ]
g valores? ey orcamer‘no RIS }/
= ¥ : confecionados : comercial J \
; ) - nio A (
53
5 Enviar email a
% Solicitar preco
3 m2 lineares
—
L] A;\
-1 Calcular preco
2 g MP e definir
g.; preco m2
:2 Gramere|
2 g Enviar email prege m2
] com prece  p—-—
= i m2linear
(] —
k-]

Geréncla

Tomar
conhecimento

dos valores
orgamentados
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APENDICE 3 — RESPOSTAS INQUERITO - PROCESSO TRADICIONAL

coltec®

Digitalizacdo do Processo de Orgamentacgao de
Referéncias a Metro

Este inquérito insere-se num Trabalho de Projeto cujo tema é "Modelagdo de processos de negdcio numa
empresa do setor 1éxtil”, desenvolvido no 2mbito do Mestrado em Engenharia & Gestdo da Qualidade, da
Universidade do Minho. Neste trabalho é analisado, modelado e digitalizado um processo organizacional
transversal a diversos departamentos da empresa os quais: departamento comercial, departamento de
compras e geréncia. O processo em anélise denomina-se por "Processo orgamentacédo de referéncias a
metro”.

0 objetivo deste inquérito & avaliar o impacto do uso de uma nova plataforma web em vez das ferramentas
tradicionais de correio eletrdnico, na atividade de cada colaborador da empresa bem como na atividade geral
da organizagio. Os dados resultantes deste inquérito serdo apenas usados para efeitos de investigagio neste
projeto e serdo tratados garantindo o anonimato das suas respostas.

Este estudo vairealizar-se em dois questionarios. O primeiro questionario sera para avaliar o processo

tradicional de orgamentagéo através do correio eletrdnico.

0 processo via e-mail & intuitivo e facil de usar para proceder com o pedido de IO copiar
orgamentos

7 respostas

4(57,1%)

w

1(14,3%)
0 (0%) 0 (0%)
) 1 2
0 processo tradicional via e-mail & pratico IO copiar
7 respostas
4

4(57,1%)

w

2 (28,6%)

0 ll}t“l m

R 5




O processo via e-mail oferece informagdes claras e suficientes para realizar o [0 copiar
processo.

7 respostas

5 (71.4%)

? 2(28,68%)

0(0%) 0 (0%)

4 5

0 processo via e-mail oferece todas as funcionalidades necessarias para realizar a IO copiar
tarefa desejada.

: 3 (42,5%) 3 (42,9%)

A execucgdo do processo de pedido de orgamentos via e-mail € rapido. D copiar

7 respostas

w

3(42,9%)

- 2(28,6%) 2(2886%)

0 (0%) 0 (0%)
1 2 3 4 5
[D Copiar

A execucdo do processo tradicional via e-mail reduz a utilizagdo de recursos
materiais.

- 4 (57,1%)

2 (28,6%)

1
1(14,3%)




0 processo via e-mail agiliza a comunicagdo entre todos os intervenientes no
processo.

7 respostas

|_D Coplar

0 (0%) Q(0%)
: 4 5
IL:] Copiar
A execugéo do processo via e-mail permite evitar a falta de informagéo e
incoeréncia da mesma.
7 respostas
&
5 (71,4%)
2
1(14,3%) 1(14,3%) 0 (0%) 0(0%)
0
4 5
O processo via e-mail evita o extravio de pedidos e informagdes durante o pedido de I_U Copiar
orgamento.
7 respostas
@
5 (71,4%)
? 2 (28,6%)
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0
3 4 5
E (il salvaguardar a informacdo associada aos pedidos de orgamento na caixa de IO Copiar
correio do Outlook
7 respostas
- 4 (57,1%)
3
? 2 (28,6%)
1
1(14,3%)
0 (0%) 0 (0%)
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As funcionalidades do Outlook permitem monitorizar facilmente o progresso do
processo, desde o inicio até a conclusdo, em tempo real?

7 respostas

- 4 (57,1%)

3 (42,9%)

[_D Copiar

0 (0%) 0(0%) 0 (0%)
0
3 4 5
O processo via e-mail torna a execugao do pedido de orgamentos eficiente ID Copiar
7 respostas
° & (85.7%)
5
0 (0%) 1(14,3%) 0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 3 4 5
LD Copiar

O processo via e-mail permite concluir um pedido de orgamento com sucesso

7 respostas

: 3 (42,9%)

0 (0%) 0(0%)

1 2 3 "

O processo via e-mail permite a padronizagdo do processo em toda a organizagao.

- 4 (57,1%)

2
2 (28,6%)

1(14,3%)

0(0%)

2 (28,6%)

lD Copiar

0(0%)

4

5
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0 processo via e-mail elimina a necessidade de reenvio do mesmo pedido de
orgamento.

7 respostas

5 (71,4%)

0 (0%) 1(14,3%) 1(14,3%)

3 4

|_D Copiar

0 (0%)
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APENDICE 4 - RESPOSTAS INQUERITO - PROCESSO DIGITALIZADO

coltec®

Digitalizacao do Processo de Orgamentacao de
Referéncias a Metro

Este inquérito insere-se num Trabalho de Projeto cujo tema & "Modelacdo de processos de negocio numa
empresa do setor téxtil’, desenvolvido no 3mbito do Mestrado em Engenhariz e Gestdo da Qualidade, da
Universidade do Minho. Neste trabalho é analisado, modelado e digitalizado um processo organizacional
transversal a diversos departamentos da empresa os quais: departamento comercial, departamento de
compras e geréncia. O processo em anélise denomina-se por “Processo de orgamentagdo de referéncias a

metro .

0 objetivo deste inquérito € avaliar o impacto do uso de uma nova plataforma web em vez das ferramentas
tradicionais de correio eletrdnico, na atividade de cada colaborador da empresa bem como na atividade geral
da organizagdo. Os dados resultantes deste inquérito serdo apenas usados para efeitos de investigagdo neste
projeto e serdo tratados garantindo o anonimato das suas respostas.

Este estudo vai realizar dois questionarios. O segundo questionario sera para avaliar um novo processo
ztravés de uma plataforma web para gestio de processos.

A plataforma web & intuitiva e facil de usar para proceder com o pedido de D copiar
orgamentos?

7 respostas

4 (57.1%)
: 3 (42,9%)
;
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0 ! I ]
1 2 3 4 s
0 processo na plataforma web & pratico? ID Copiar
7 respostas
&
5 (71,4%)
4
‘ 2 (28.6%)
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

0



A plataforma web oferece informagdes claras e suficientes para realizar o processo? |0 Copiar

7 respostas
¢ 4(87,1%)
a
- 3 (42,9%)
0 (0%) 0 {0%) 0 (0%)
: 1 2 3 4 5
A plataforma web oferece todas as funcionalidades necessarias para realizar a IO copiar

tarefa desejada?

7 respostas

4 (57.1%)

0(0%) 0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 3
A execucdo das tarefas na plataforma web é répida? D copiar
7 respostas
&
6 (71.4%)
4
: 2 (2B.6%)
0({0%) 0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 3
A execugdo do processo na plataforma web reduz a utilizagdo de recursos O copiar
materiais?

7 respostas

6 (85,7%)

1(14,3%)

0(0%) 0(0%)
0




A plataforma web agiliza a comunicagdo entre todos os intervenientes no processo?

7 respostas
4 4 (57,1%)
9
0({0%) 0(0%) 0(0%)
0 - -
1 2 3 4

A digitalizag&o do processo permite evitar a falta de informagao e incoeréncia da
mesma?

7 respostas

5 (71.4%)

0(0%) 0(0%) 0(0%)

A utilizagdo plataforma web evita o extravio de pedidos e informagdes durante o
processo de orgamento?

7 respostas

- 3 (42.9%)

0({0%) 0(0%) 0(0%)

E Gtil salvaguardar a informag3o associada aos pedidos de orgamento numa Unica
plataforma web?

7 respostas

0(0%) 0(0%) 0(0%) 1(14.3%)

4

1 2 3 4

@ Copiar

3 (42,9%)

LD Coplar

2 (28,6%)

LD Copiar

|_D Copiar

6 (85,7%)
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[Q Copiar

A execugdo do processo na plataforma web permite guardar a
informac&o associada aos pedidos de forma eficiente?

7 respostas

1(14,3%)

0(0%) 0 (0%) 0 (0%)

0

As funcionalidades da plataforma web permitem monitorizar facilmente o progresso [0 Copiar
do processo, desde o inicio até a conclusdo?

7 respostas

4 (57,1%)

0 (0%) 0(0%) 0 (0%)
0
1 2 3 4 3
A plataforma web torna a execugdo do pedido de orgamentos eficiente? IO copiar
7 respostas
4
4 (57,1%)
: 3 (42.9%)
0 {0%) 0(0%) 0(0%)
0
1 2 3 4 s
A plataforma web permite concluir um pedido de orgamento com sucesso? @ Copiar
7 respostas
[
& (71,4%)
4
‘ 2 (28.6%)
0 (0%) 0(0%) 0(0%)

0




A plataforma web permite a padronizagdo do processo em toda a organizagao. |£] Copiar

7 respostas
8
5 (71,4%)
4
‘ 2 (28.6%)
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
) 1 2 a 4 5
A plataforma web elimina a necessidade de reenvio do mesmo pedido de IO copiar
orgamento
7 respostas
&
4
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 3 4 5
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