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Esta publicacdo da IBG pretende
identificar a utilizacGo dum conjunto de
ferramentas e técnicas, usualmente
evocadas no dmbito dos sistemas de
Gestdo e Garantia da Qualidade,
fundamentais para prevenir e monitorar
processos, permitindo as Organizagoes a
busca continua da melhoria.

1. FLUXOGRAMA

SINONIMOS E VARIANTES

Logigrama
Gréficos de Fluxo
Diagramas de Processo

OBJETIVO

Visualizar as etapas chave de um processo com a ajuda de simbolos.

DESENVOLVIMENTO

Os Fluxogramas sdo ferramentas muito importantes para a percecdo e controlo dos processos, quer
sejam de fabrico, quer sejam administrativos.

Consiste na representacao grafica das vdrias fases do processo, bem como das relagdes que existem
entre eles e é a primeira ferramenta a ser usada quando se pretende estudar um processo.

A construcdo de um fluxograma é um trabalho de equipa e segue um conjunto de etapas basicas:

1.

uos wN

Definir e normalizar os simbolos que serdo utilizados pelo grupo de trabalho para construir o
Fluxograma

Tracar o Fluxograma a partir das informacdes existentes

Analisar o Fluxograma sobre uma légica de a¢des e de decisdes

Identificar os pontos menos claros que colocam problemas e que possam parecer inuteis

Tracar o Fluxograma definitivo

NOTA: Um bom Fluxograma deverd ser suficientemente representativo e elucidativo, logo definitivo e
autossuficiente por ele mesmo. O texto de acompanhamento néo serve para evitar alteragcdes nos
Fluxogramas.
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EXEMPLOS

Simbolos de Fluxogramas
(norma AFNOR Z 67-010)

Retangulo: representa uma acao; verbo
da acdo ou nome da operacao.

Losango: representa uma questao;
orienta as acdes em funcdo da resposta.

Y

As setas indicam a dire¢do a seguir
mediante a resposta.

<1
>l

Retangulo de angulos inclinados:
representa um conjunto de informagao
que pode ser consultada para agir ou
tomar uma decisao.

Retangulo ondulado na base:
representa um documento que é
necessario a acao.

OU O

Oval: é o inicio ou o fim de um processo

Chegada de Encomenda
Inspecéo e rececdo de materiais numa empresa
de comercializacdo de pecas.

Chegada da encomenda

v

Inspecgao quantitativa

— Conforme
+ sim
Inspecgao qualitativa

v

Conforme

+ sim
Entrada em
aprovisionamento

Etiqueta vermelha com

¥ NO de Entrada
ndo Aceite sob-

condigdo

+ sim

Libertagao sob-condigdo

Devolugao do artigo

Pedido de Substituicao de Contadores
de Agua

Pedido de substituicdo

v

Verificagao do pedido

Substituicao
do contador?

+ sim
Encaminhamento do
pedido

v

Regista Ficha de
Consumidor

v

Arquivo do Processo

néo
Informagdo do fiscal <«—

Recebimento de componentes

Recebimento
- Componentes
- Placa
A\
nao .
Aprovado —> Devolver/Consertar/Utilizar
¥ sim
Montagem automatizada
v
Aprovado nag» Refazer/Sucata
¥ sim
Montagem manual
v ~
nao
Aprovado
vy sim

Soldadura e limpeza

|

v
nao
Aprovado —» Refazer/Sucata
y sim
Montagem final
v
nao
Aprovado
v sim
nao
Teste final —» Refazer/Sucata
sim v
¢ Placas sem Teste final
Expedicao
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Aprovacao de Protétipos/ Normas de Impressao/ Cores

Numa empresa fabricante de embalagens e g
de cartao canelado entre outras, existem um v
conjunto de atividades importantes para o Sl =
negocio que se centram na aprovacgao de v sm
o . Anélise de fasibilidade
Amostras ou Protétipos e com especial v
relevancia para as normas de impressdo e a Mo pode
executar-se
conformidade de cores; assim, podemos S
apresentar o fluxograma que espelha o Nt e I
desenvolvimento das repetidas atividades. z
Néo Hé necessidade de
[— aprovagao de
cores?
v Sim

Envio ao cliente, de
protétipo+norma de impresséo e
amostras dos padroes
de cor requeridos

v
Sim
- O cliente aprova?
¥ Nao
Faz-se amostra Nio
industrial para —
aprovagao?
v Sim Faz-se amostra Nao
= o industrial para
Execugdo/Expedicdo aprovacio?
v
Aprovagio pelo cliente <+«———1sim
v
SEE— Fim <

Fluxo produtivo, desde a recepcao de matérias-primas e subsididrias até a entrega do produto

Uma empresa de producdo e comercializacdo de produtos lubrificantes desenvolveu o seu fluxograma
produtivo, desde a recepcao de matérias-primas e subsidiarias até a entrega do produto acabado no cliente, da
seguinte, fazendo utilizacdo de simbologia perfeitamente perceptivel e que fixa de uma forma elucidativa todos
0s passos relevantes.

= 5 Recepgao
Recepgao MP Cisterna Embalagens
N/Conf. - s
Gontrolo > Rve . Devolugao
avaliagao Fornecedor

Conf l
v

Aceite sob condigdes
B especiais
AMP (derrogagdo) RTM

+

Preparagado
Matérias-primas

|

Produgdo -

Ajuste/
Recuperagdo

+ 1

N/Conf. S
Controlo — > avaliacio —> Eliminagdo
Conf. ¥ v
Conf. N/Conf =
Enchimento - Controlo — Devolugao
Fornecedor
Cisterna Embalagens
Legenda:
N/Conf. N/Conf. X .
> ¢ AMP - Armazém Matérias-Primas
Centreolo Rurga gonticlo APA - Armazém do Produto Acabado

Conf. — Conforme
Conf. ¢ Conf: N/Conf. - N3o Conforme
" l on RTM - Recepcdo Técnica de Materiais
Z.P.N.C. - Zona de Produto N3o Conforme
Eliminagao
APA

N/Conf

Controlo e Z.PN.C

¢ Conf.

Expedigdo Cliente Expedigdo Cliente
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CONTRA-INDICACOES

Simbolos nao definidos ou complexos
Limites do processo nao definidos

METODOS ASSOCIADOS

Método de Resolucao de Problemas
Procedimentos

2. DIAGRAMA DE AFINIDADES

SINONIMOS E VARIANTES
Matriz de Afinidades

OBJETIVO

Esclarecer problemas ou situagdes importantes, cujo estado inicial é confuso, desordenado ou
inexplorado. E uma ferramenta simples e muito interessante que permite a um grupo de pessoas, de
profissionais, criar um numero alargado de ideias, temas ou constatacdes sobra algo que é o seu centro
momentaneo de atencdo; a ferramenta potencia a inventariacao daquelas ideias e a sua organizacao
por familias ou grupos com a finalidade de melhor compreender um problema e despoletar eventuais
solucdes. Encoraja a permanente criatividade do grupo ao basear-se na comunicacdo sem barreiras
entre todos os seus membros. Apoia-se portanto nas técnicas e cuidados do brainstorming.

DESENVOLVIMENTO

Para construir um Diagrama de Afinidades devem ser seguidos os passos seguintes:

1. Escolher o tema
2. Colecionar os dados verbais
3. Registar os dados em cartdes ou folhas tipo “post-it”
4. Agrupar os cartdes ou “post-it”
5. Rotular os grupos de cartdes ou “post-it” (juntar por afinidades)
6. Desenhar o Diagrama
EXEMPLO

Para iniciar este trabalho é necessario clarificar o tema em andlise para que tudo fique nitido e o
grupo nao se disperse

Como podemos melhorar a Qualidade Global dos nossos
Fornecedores?
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