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Apresentacao

0la, alunol seja bem-vindo a disciplina Fundamentos da Qualidade e Produ-
tividade. Embora seja um tema bastante visto no dia a dia, pouco sabemos sobre
seus conceitos e significados. E mais facil observamos e dizer o que ndo é ou n&o
tem qualidade quando a expectativa de um produto n&ao for alcangada, ndo é mes-
mo? Por isso, devemos entender da melhor forma onde e como esta presente a
gualidade em determinadas coisas e, com isso, poder entender que esse termo é
bem complexo. Dessa forma, esta disciplina foi dividida em trés unidades.

Na Unidade 1, abordaremos os conceitos introdutdrios e essenciais para que
possamos entender a origem da qualidade e quais 0s principios da produtividade,
bem como nogdes de gestao da qualidade, técnicas e métodos que a norteiam.

Em seguida, na Unidade 2, vamos abordar o processo produtivo, entenden-
do o que é processo, como ele esta envolvido na produtividade e sua importancia.

Por fim, na Unidade 3, sera abordada a competitividade nas organizacdes e
como a produtividade e qualidade podem ser elementos que ajudam na estratégia
de uma organizacao. Com isso, devemos entender que se trata de fatores diferen-
ciais para as empresas e que, utilizando-as de forma assertiva, podem ser uma
vantagem competitiva no mercado econémico atual.

Esperamos que vocé aproveite todo o conteldo, pois foi criado especial-
mente para as pessoas que querem se aperfeicoar cada vez mais, podendo contri-
buir com seu ensino aprendizagem e, assim, ser um fator de grande eficacia para o
mercado de trabalho

Boa leitural

Prof. Julio César Justino
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UNIDADE 1

O QUE € ECONOMIA?

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
A partir do estudo desta unidade, vocé devera ser capaz de:
« contextualizar qualidade;

contextualizar produtividade;

entender gestao da qualidade;

- absorver os principais instrumentos para gestéo da qualidade.

PLANO DE ESTUDOS

Esta unidade esta dividida em quatro topicos. No decorrer dela, vocé encon-
trara autoatividades com o objetivo de reforcar o conteudo apresentado.

TOPICO 1 - CONCEITO DE QUALIDADE
TOPICO 2 - CONCEITO DE PRODUTIVIDADE
TOPICO 3 - GESTAO DA QUALIDADE
TOPICO 4 - TECNICAS E METODOS







TOPICO 1

CONCEITO DE
QUALIDADE

1 INTRODUCAO

A qualidade, atualmente, se faz necessaria para que possamos buscar uma
gualidade de vida cada vez melhor. Sendo assim, devemos entender que a quali-
dade pode ser um requisito que pode sofrer ou ndo modificagdes, dependendo do
usuario. Quando pensamos em um computador, podemos imaginar que a qualida-
de esta atrelada a elementos como marca, modelo, cor, tamanho, processamento,
mas podemos ir mais fundo, pois a qualidade ndo é algo predefinido, mas que pode
ser criada a partir de alguns fatores.

No cenario econdmico que estamos vivenciando, uma forte analise da qua-
lidade € na prestacéo de servico, pois é nela que podemos ver da melhor forma com
a gual a qualidade esta sendo empregada. Sabemos que grandes empresas devem
estar com atencao total para saber se, de fato, estédo ofertando uma boa presta-
¢cao de qualidade do servigo, entendendo que, com isso, tém um grande diferencial
competitivo nas organizacgodes.

Nesta unidade, iremos compreender 0s conceitos de qualidade, quais 0s
objetivos que ela emprega, quais 0s métodos e instrumentos mais conhecidos na
gestéo da qualidade e quem foram os principais autores para a criagdo do conceito
de qualidade.

Dessa forma, devemos entender que a qualidade é uma oportunidade de
mercado e que estad em constante mudanca. Por conta disso, vocé vai ver que néo
temos uma definicéo exata do termo “qualidade”, mas chegaremos bem préximo
disso.

2 0 QUE € QUALIDADE?

As grandes organizagdes devem entender que seus produtos e/ou servigos
precisam sempre estar em constante investimento, melhoria continua e treina-




mentos, tendo como um de seus grandes objetivos atender as necessidades atuais
e futuras de seus clientes e usuarios.

Mas o que é, afinal, qualidade? Ela pode ser entendida como conformidade
com os requisitos que o produto apresenta, assim como a satisfagdo por atender a
todos os requisitos que o cliente exige, podendo variar de acordo com a percepgao
de cada um.

~

Quando pensamos na qualidade, é possivel estabelecer um processo de
conformidade com o que o produto apresenta e se ele atende as nossas
necessidades?

\_ J

Por isso que a garantia de qualidade € uma forma de afirmar que o produto
apresenta o minimo das exigéncias possiveis de seu usuario. Como, por exemplo,
um celular - podemos pensar que o0 minimo de qualidade desse produto atualmen-
te é que ele tenha capacidade de memdria suficiente e boa resolugdo nas fotos,
consiga enviar e receber mensagens e ligagoes, dentre outras exigéncias que po-
dem ser modificadas de usuario para usuario.

2.1 CONCEITOS ESSENCIAIS

A qualidade, dependendo da forma com que for analisada, pode ser con-
siderada uma despesa, um custo que a empresa tera para a melhoria de algo ou
alguma coisa, esperando, assim, gue agregue mais valor ao produto. A gestéo da
qualidade exige um minimo de atencdo em todo seu processo produtivo, para que,
dessa forma, seja alcangado o minimo de resultados satisfatorios.

Tendo isso em vista, é possivel pensar que a qualidade comega exatamen-
te pela entrada do processo, podendo ser em um simples atendimento, em que o
cliente chega até o estabelecimento para sanar suas principais duvidas, no modo
como esta sendo entregue o produto ou servico ao cliente final, nas estratégias que
estédo sendo utilizadas para criagdo de um relacionamento com o cliente, em como
esta chegando a apresentacéo final do produto ao cliente.




Figura 1 — Qualidade

Fonte: https://br.freepik.com/fotos-premium/mao-de-empresario-tocando-re-
visao-de-cinco-estrelas-para-aumentar-a-classificacao-do-conceito-da-empre-
sa_5503632 htm#query=qualidade&position=18&from_view=search. Acesso em:
29 jun. 2022.

Claramente, devemos entender que o primeiro caminho para uma boa qua-
lidade é saber que ela esta diretamente ligada ao cliente, ou seja, na exceléncia
no atendimento. Devemos tratar o cliente da melhor forma possivel, como cha-
mar pelo nome, perguntar quais s&o suas principais duvidas, o motivo de ele estar
procurando o servigo e/ou produto, entender todo o cendrio no qual o cliente esta
presente, pois dependendo do grau da necessidade que este cliente tem sobre o
produto, podemos ver qual a qualidade que ele espera.

Para isso, devemos compreender que existem alguns elementos presentes
na qualidade. A qualidade do produto, por exemplo, é identificada pelo usuario e,
como comentamos, pode ter diferente atributos e objetivos. Segundo Martins e
Laugeni (2005, p. 498-499), a qualidade de um produto deve conter os oito ele-
mentos a seguir:

1. Caracteristicas operacionais principais ou primarias: todo produ-
to deve ter alguns principais requisitos de criacao, os requisitos basicos
de desempenho. Em uma camera fotografica, por exemplo, a principal
funcéo é registrar momentos em fotos. Ja um relégio tem como princi-
pal funcéo mostrar o horario.

2. Caracteristicas operacionais adicionais ou secundarias: sjo
requisitos adicionais, ou seja, complementos que deixam o produto
ainda mais chamativo, tornando mais facil sua utilizagdo, como os apa-
relhos de televisdo com acesso a internet, que permitem visualizar ou-
tros tipos de meios digitais, ou um relégio que conte os passos, calorias
gastas, tempo de sono etc.




3. Confiabilidade: ter a expectativa de que o produto ndo apresente fa-
Ihas em um determinando periodo, sendo um dos motivos mais atraen-
tes para vantagens competitivas, por ser usado como diferencial de
mercado em produtos duraveis.

4. Conformidade: ¢ a garantia de que o produto apresenta adequada-
mente as normas e especificagdes exigidas na elaboragcéo do produto.
Nesse caso, podemos analisar quais os produtos apresentaram falhas,
em guanto tempo, se houve um surgimento de pecas defeituosas na
producgéo.

5. Durabilidade: medida de duracao de tempo para depreciagdo do pro-
duto, estando diretamente ligada a confiabilidade, pois faz parte do
tempo de vida do produto.

6. Assisténcia técnica: a maneira como é tratado o cliente no pés-ven-
da caso o produto apresente algum motivo de reparo. E um dos fatores
de grande anélise dos consumidores, como idas constantes a uma as-
sisténcia técnica e altos precos de conserto.

7. Estética: a propria aparéncia do produto, isto é, sua beleza. Sendo
assim, quanto mais atraente, melhor aparenta ser o produto, tendo o
designer do produto um importante papel nesse critério.

8. Qualidade percebida: quando o produto que queremos € igual aquilo
gue ja esperamos, por conhecermos o fabricante, sendo a qualidade de
bom produto atrelada a marca.

Com isso, vemos gue adquirir um produto de qualidade nao diz respeito
apenas ao seu funcionamento ou ao que ele pode ofertar no momento.

2.2 EVOLUCAO DA QUALIDADE

A qualidade, hoje em dia, esta sendo aplicavel em diversos departamentos
nas organizagdes, como: marketing, compras, pesquisa, feedback, mas é um con-
ceito antigo, estando atrelado a Histdria, pois, como o homem esta em constante
evolucdo, podemos dizer que a qualidade segue esse mesmo percurso.

No entanto, teve maior entendimento na produgédo em massa, por conta das
linhas de producdo na Revolucao Industrial, ganhando, dessa maneira, mais des-
taque. Entédo, quando falamos do processo evolutivo que as organizagdes tiveram
com o passar do tempo, vamos notar que a qualidade passou por diversas mu-
dancas. Independentemente do tamanho das organizagdes, encontramos varias
empresas que estao preocupadas com a qualidade. Nos préoximos topicos, iremos
estudar mais detalhadamente sobre as Eras da Qualidade.




3 PRINCIPAIS PESQUISADORES QUEA
NORTEIAM

Ja dissemos que conceituar qualidade ndo é uma atividade facil, podendo
ser muito mais complexa do gue se imagina. Embora muitas pessoas ja tenham em
sua mente o que é qualidade, vamos notar que esse termo estéd empregado no seu
dia a dia, em situacdes cotidianas, sendo possivel, entdo, perceber que a qualidade
pode ser diferente, de acordo com a pessoa. Diversos autores apresentaram varias
teorias sobre a qualidade, e alguns deles tiveram maior destaque, sendo conheci-
dos como os Gurus da Qualidade. Vamos, agora, conhecé-los.

Joseph Moses Juran

Romeno nascido em 24 de dezembro de 1904, o engenheiro ganhou no-
toriedade em 1951. Ele definiu que a qualidade vem a partir das caracteristicas do
produto, levando em consideracéo o ponto de vista do cliente, ou seja, quanto mais
caracteristicas o produtivo tiver, maior sera sua qualidade. Em outras palavras, um
produto que tenha auséncia de defeitos, aos olhos do cliente, tem mais qualidade.
Com isso, Juran acreditava que 0s gestores precisavam criar seus conceitos de
qualidade, pois quanto maiores forem as caracteristicas, maior sera o custo para
as empresas.

Confira os principais beneficios da qualidade segundo Juran (2009, p. 10):

Aumentar a satisfacdo dos clientes.

Tornar os produtos vendaveis.

Aumentar a sua participagao no mercado.
Aumentar o faturamento.

Reduzir indices de erros.

Reduzir retrabalhos e desperdicios.

Reduzir a insatisfagdo dos clientes.

Reduzir o prazo de langamento de novos produtos.

Aumentar o rendimento e a capacidade dos processos.

Juran (2009) ainda contribuiu de forma bastante significativa, criando sua
trilogia, que pode ser visualizada no Quadro 1:




Quadro 1 - Trilogia de Juran

1. Planejamento da Qualidade: As empresas
necessitam de organizar as ideias, buscando
satisfacdo dos clientes.

Estabelecer meta

Identificar os clientes

Estabelecer expectativas
Desenvolver requisitos

Desenhar processos

Estabelecer controles de processos

2. Controle de Qualidade: Planejar é a chave
de sucesso, mas verificar o andamento é
fundamental para eficicia.

Avaliar os resultados
Comparar os resultados
Planos de agoes

3. Melhoramento da Qualidade: Depois do
controle, verificar possiveis melhorias para
elevar os requisitos ja existentes.

Melhorias periddicas
Identificar oportunidades
Identificar causas e defeitos.

Fonte: adaptado de Juran (2009)

Willian E. Deming

Engenheiro, mestre em matematica e doutor em fisica, nasceu em outubro
de 1900. Deu inumeras contribui¢cdes para a qualidade. Foi ele guem criou a filosofia

do uso de estatisticas para controlar a margem de erros.

A seguir, acompanhe os principios de Deming (1990, p. 18):

1. Estabeleca constancia de propdsitos para a melhora do produto e do
servigo.

2. Adote a nova filosofia. Estamos em uma nova economia. A adminis-
tracdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranga no processo de transformacéo.

3. Deixe de depender da inspe¢éao para atingir a qualidade, elimine a ne-
cessidade de inspe¢do em massa, introduzindo a qualidade no produto
desde seu primeiro estéagio;

4. Cesse a pratica de aprovar orgcamentos com base no preco. Ao invés
disso, minimize o custo total.

5. Melhore constantemente o sistema de producéo e de prestacao de
servi¢cos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e, conse-
guentemente, reduzir de forma sistematica os custos.

6. Institua treinamento no local de trabalho.

7. Institua a lideranga. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pes-
so0as e as maquinas e dispositivos a executarem em trabalho melhor.

8. Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para
a empresa.

9. Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas
em pesquisas, projetos, vendas e producéo devem trabalhar em equipe,




de modo a preverem problemas de producéo e de utilizagdo do produto
ou servigo.

10. Elimine lemas, exortactes e metas para a mao de obra que exijam
nivel zero de falhas e estabelegam novos niveis de produtividade. Tais
exortagdes apenas geram inimizades, visto que o grosso das causas da
baixa qualidade e da baixa produtividade encontra-se no sistema, es-
tando, portanto, fora do alcance dos trabalhadores.

11. Elimine padrées de trabalho (quotas) na linha de produgé&o. Substitua-
-0s pela lideranga, elimine o processo de administracido por objetivos.
Elimine o processo de administragdo por cifras, por objetivos numéricos.
Substitua-os pela administragcao por processos por meio do exemplo de
lideres.

12. Remova as barreiras que privam o operario horista de seu direito de
orgulhar-se de seu desempenho. Remova as barreiras que privam as
pessoas da administracdo e da engenharia de seu direito de orgulha-
rem-se de seu desempenho.

13. Institua um forte programa de educacao e autoaprimoramento.

14. Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformacéo. A
transformacéo é da competéncia de todo mundo.

O guru acreditava que o erro era resultado de equipamentos em mau estado
de conservacgao, gerando, assim, produtos com defeitos que ndo estavam ligados a
trabalhadores desmotivados e sem preparo.

Armand Vallin Feigenbaum

Nascido nos Estados Unidos, engenheiro e doutor em ciéncias, publicou o
livro chamado Total Quality Control, apresentando os principios do controle total
da qualidade, que depois seriam conhecidos como praticas da qualidade. Essas
praticas sdo muito utilizadas até hoje pelas organizagdes. Sdo elas:

estabelecer padrées;

avaliar as conformidades;

/I
2
3. criar agoes corretivas;
4

planejar para a melhoria.

Philip B. Crosby

Norte-americano, estudou medicina, desenvolveu a abordagem de qualida-
de para prevencgéao, em gue seus gestores tinham que desenvolver a responsabili-
dade no processo com o objetivo de “zero defeitos”. No entanto, ele acreditava que

erros sdo inevitaveis.




Genichi Taguchi

Engenheiro e estatistico, teve diversas contribuicdes e premiacdes durante
sua carreira, sendo conhecido como especialista de novos produtos. Foi o criador
dos quatro conceitos principais da qualidade:

1. A qualidade deve estar atrelada ao produto, e ndo apenas a um motivo
de verificagao.
O produto deve ser imune a fatores ambientais ndo controlaveis.

A gualidade ndo deve ser medida apenas pelo desempenho ou requisi-
tos apresentados no produto.

4. 0O desempenho e os requisitos devem estar ligados a qualidade, mas
nao serem a base dela.

Kaoru Ishikawa
Quimico nascido em Téquio, foi um dos principais contribuintes para a qua-
lidade até hoje, pois foi com ele que surgiram as ferramentas e técnicas focadas na
resolucao de problemas. Podemos destacar as principais:
- diagrama de causa-efeito;
«  histograma;
folha de controle;
analise de Pareto.

Ele acredita que a satisfacdo do cliente € uma vantagem competitiva de
mercado, sendo uma vantagem agressiva.

ESTUDOS FUTUROS

Na Unidade 2, estudaremos a analise de Pareto, criada por Ishikawa, mais a
fundo, além de outras ferramentas para analise e resolugcdo de problemas.
Continue acompanhando!

Agora que vimos um pouco da historia dos gurus da qualidade e algumas de
suas contribuicoes, podemos perceber que todos tiveram papéis bastante impor-
tantes dentro da organizagéao, sendo, portanto, o profissional do controle de quali-
dade um grande diferencial no processo. Modelos de gestao da qualidade, princi-
palmente nas industrias, eram motivo de desconfiancga, por ndo existir um padréo
especifico. Entéo, havia pequenos conflitos com quem realizava as inspe¢des para
separar produtos bons dos defeituosos, sendo um problema o retrabalho de refazer




um produto defeituoso. Ou seja, antigamente, existiam dois tipos de trabalhadores:
0s que trabalhavam na fabricacéo e os que controlavam a verificagéo.

Ent&do, com o nascimento da abordagem de qualidade, foram surgindo di-
versos programas e sistemas para realizacéo de procedimentos especificos. Com
isso, também foram aparecendo novas ideias de empresas, novos produtos, novos
servicos e novas formas de abordagem.




RESUMO DO TOPICO 1

Neste topico, vocé adquiriu certos aprendizados, como:

A qualidade depende principalmente da necessidade do usuario, po-
dendo ser, entdo, diferente, a depender de cada tipo de cliente. Mas as
organizacoes pretendem trabalhar a qualidade de acordo com o0 minimo
de defeito possiveis, gerando, assim, indicadores de qualidade.

- A qualidade entendida, principalmente, como a satisfacdo do cliente,
sendo este o primeiro ponto para identificar e perceber os motivos que
levam o cliente a adquirir o produto e/ou servigo.

« Os oito elementos da qualidade de um produto: caracteristicas opera-
cionais e primarias; caracteristicas operacionais adicionais e comple-
mentares; confiabilidade; conformidade; durabilidade; assisténcia téc-
nica; estética; qualidade percebida.

A evolucéo da qualidade e os chamados Gurus da Qualidade, bem como
suas principais contribuicdes ao longo da Historia: Joseph Moses Juran,
Willian E. Deming, Armand Vallin Feigenbaum, Philip B. Crosby, Genichi
Taguchi e Kaoru Ishikawa.
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Os beneficios de Juran ajudaram na criacéo e definicdo de uma das teo-
rias da qualidade, tendo sua grande contribuicdo com a gestdo da quali-
dade, pois com ela foi possivel desenvolver uma das definicdes da qua-
lidade usada até hoje. Qual das alternativas a seguir NAO faz parte dos
beneficios? Assinale a alternativa CORRETA:

Aumentar a satisfagéo.

a
b. Tornar os produtos vendaveis.

c. Reduzir o tamanho do produto.
d

Aumentar o faturamento.

Os elementos da qualidade servem para definir o conceito de qualidade,
promovendo, assim, uma certa padronizacao e entendimento do que é
qualidade, podendo ser um dos papéis de diferenciagdo de um produto
para o outro. Qual das alternativas a seguir NAO é um dos elementos?
Assinale a alternativa CORRETA:

a. Confiabilidade.
b. Estética.

c. Durabilidade.
d

Qualidade assistida.

Os gurus da qualidade tiveram um grande papel e tarefa para toda sua
vida, sendo lembrados até hoje, pois definir a qualidade ndo é uma ta-
refa facil, e eles tiveram que entender bem e definir de acordo com o
seu cotidiano. Qual deles criou 0s 14 principios da qualidade? Assinale a
alternativa CORRETA:

Joseph Moses Juran.

a
b. Kaoru Ishikawa.

c. Armand Vallin Feigenbaum.
d

Wilian E. Deming.

Os gurus da qualidade foram pessoas que comecaram a entender e dar
sentido ao significado da qualidade, trazendo, assim, definicdes com o
passar do tempo, que foram ajustadas de acordo com o profissional que
queria defini-la. Qual é trilogia de Juran?

A gualidade pode ser considerada algo que seja intrinseco, pois esta atre-
lada ao produto, mas néo necessariamente é algo simples de ser explica-
do. Defina, com suas palavras, o que se entende por qualidade. )







TOPICO 2

CONCEITO DE
PRODUTIVIDADE

1 INTRODUCAO

A produtividade € uma caracteristica que muitas pessoas pensam em tra-
balhar no seu dia a dia, buscando cada vez mais o seu aperfeicoamento. A produ-
tividade pode ser relacionada diretamente com a quantidade de atividades produ-
zidas, ou até mesmo com a qualidade de atividades realizadas. Essa performance
esta ligada diretamente a entrega de resultados, sendo medida por meio de fer-
ramentas e indicadores, podendo, assim, estar ligada também & qualidade de sua
realizacao.

No meio empresarial ndo é diferente. A produtividade esta dentro do setor
de Gestao da Qualidade, pois, com ela, podemos medir a satisfacdo que o cliente
espera e como, de fato, estamos na producéo. A utilizagao de ferramentas para
medir o desempenho da produtividade pode ser um bom caminho para melhorar os
processos da organizacao.

2 CONCEITOS ESSENCIAIS

Devido a pandemia da Covid-19, tivemos uma época de profundas transfor-
macdes e alteracdes em todos os modelos de gestao e nas organizagdes, e um dos
principais fatores que contribuiu para a mudanca foi o desenvolvimento tecnoldgi-
co, seguido das metodologias que empregamos no dia a dia.

A produc¢ao ndo parou por conta da pandemia, mas precisou de novas for-
mas de abordagem para a chegada da epidemia. Muitas de suas produgdes so eram
feitas durante um determinado periodo, no qual os clientes iam até as lojas adquirir
produtos. Ja hoje existem diversas modalidades de produgéo, incluindo até a pro-
ducao do estoque zero, em que as empresas Nao precisam armazenar entrega, e,
assim gue retiram de seu fornecedor, fazem o processo até o produto estar na méo

do cliente final.




IMPORTANTE

~

A produtividade é bastante relevante, pois é a partir dela que podemos
medir a relagdo direta de custos e lucros de uma organizagéo, sendo tam-
bém um dos maiores pilares de motivacdo da empresa, evitando, assim,
grandes taxas de rotatividade.

- J

Pensando um pouco quando falamos em produtividade, podem vir a mente
as formas de producéao - produzir, manusear, criar, desenhar, construir: tudo isso se
faz presente na organizagdo da producgéo. Um sistema de producgéao é considerado
um processo que vai elaborar um produto desde a matéria-prima até a chegada
desse produto no cliente final, desenhando, assim, todo o processo, as caracteris-
ticas que o produto tem, o valor agregado, o preco, como sera realizada a distribui-
ca0 e a apresentacao desse produto.

Na produgéao continua, ou seja, a produgao com grandes quantidades para
distribuicdo de um produto especifico, deve-se levar em conta o seguinte: tempo
de preparacgao; grande produgao do mesmo produto; pequena quantidade de ma-
quinas ociosas; fluxo rapido de produgcdo maquinas especializadas.

Figura 2 — Produgao

Fonte: https://br.freepik.com/vetores-gratis/trabalhadores-da-fabrica-e-
-braco-robotico-removendo-pacotes-da-linha-de-transporte-engenhei-
ro-usando-computador-e-processo-operacional-ilustracao-vetorial-para-
-negocios-producao-conceitos-de-tecnologia-de-maquina_10606454.

htm#query=produ%C3%A7%C3%A30&position=14&from_view=search. Acesso em:
29 jun. 2022.

Devemos nos lembrar, também, de que ndo existe apenas a producéo con-
tinua, mas a descontinua também, que tem sua importancia na economia. Nessa




linha de producéo, a especialidade € a quantidade pequena de producéao e a varie-
dade de produtos. Nela, leva-se em conta: tempo pequeno de elaboragdo; pequena
guantidade de produtos iguais; grandes periodos de maquinas ociosas; fluxo lento
de estoque; grande quantidade de produtos em processamento.

N&o é apenas a producdo que faz ter um grande indice de produtividade,
mas a organizacao do trabalho conta muito, também. As condicdes de trabalho po-
dem ser um fator motivador para altos indices de produtividade, pois colaboradores
que trabalham satisfeitos produzem mais, além de um bom ambiente - limpo, na
temperatura adequada, com o minimo possivel de ruidos, fumacas ou poeiras, com
as condicoes de higiene de seguranca em dia.

Taylor criou uma proposta de trés principios que trabalham o ritmo e a in-
tensificagcao do trabalho. No primeiro principio, com foco nos conhecimentos, pa-
dronizacao e do trabalho simplificado, os trabalhadores s&o os conhecedores de
todo o processo organizacional, tanto estrutural quanto de processos. O segun-
do principio é focado na selecao e treinamento, pois o trabalhador selecionado de
forma correta tem mais chances de produzir faciimente. E, por ultimo, o terceiro
principio é focado na rotina de trabalho - o trabalhador ja estéa desempenhando
corretamente todo o processo e ordem de produgo.

Outro fator que pode influenciar bastante dentro da empresa e interferir
diretamente na produtividade é o layout, ou seja, como as coisas e maguinas estao
localizadas durante todo o processo de produgdo. Com isso, € bastante importante
saber onde ficara cada equipamento, pois até o tempo de ir buscar um grampeador
em outra sala ou setor pode atrasar ou adiantar um processo. O planejamento ade-
quado do layout pode ser um fator decisivo.

2.1 FATORES QUE PODEM INFLUENCIAR A
PRODUTIVIDADE

A produtividade construida e trabalhada de forma correta pode evitar mui-
tos desgastes, como possiveis retrabalhos, diminuicéo de custos, insatisfagéo dos
trabalhadores, resultados insatisfatérios e ndo cumprimento de metas. A seguirr,
teremos oito fatores que influenciam diretamente no resultado:

1. Reconheca os colaboradores pelo trabalho: a motivacao é um dos fatores
gue alteram seu resultado. Ser reconhecido pelo bom trabalho pode ser funda-
mental para a produtividade.

2. Eleve a autoestima: todo funcionario gosta de saber que estéa fazendo um
bom trabalho.

3. Tenha uma cultura de feedbacks: tenha um plano de sempre mostrar os
resultados aos seus funcionarios mesmo se nao forem bons. Mostre a eles que
existem formas de melhorar e alcangar metas.




4.

7.

8.

Comunique-se: sempre tenha um canal de comunicacao fluente com seus
colaboradores, pois, tendo uma boa comunicagcédo, mesmo se 0 desempenho
for mal, as pessoas vao saber como se portar. Cultive uma comunicacgéo boa,
efetiva, direta e objetiva.

Tenha metas: tenha em mente que metas de pequeno, médio e longo prazos
sao fundamentais para um bom processo de produgao, pois os colaboradores,
vendo que estdo sendo objetivos possiveis, sempre irdo querer alcangar ainda
mais. As metas tém relagdo com o propdsito estabelecido para determinado
produto ou servigo. Para atingir as metas, é importante ter atengdo com:

« foco: saber aonde se quer chegar;

« disciplina: esforcar-se para atingir os objetivos;

« dedicacao: dar o melhor de si;

« confianca: buscar ser otimista no que se propde a realizar;

+ acompanhamento: sdo as acdes estabelecidas para alcangar os ob-
jetivos.

Crie seus proprios indicadores: alinhe com a propria empresa padrdes de
resultado e transforme esse resultado em ndmeros para que, assim, possam
medir e saber 0 que fazer para ter metas alcancaveis. Existem varios indicado-
res que podem medir ou acompanhar a produtividade, e aqui iremos trabalhar
trés possiveis:

a. Indicadorde tempoouindicador producao porhora: esse indicador
vai mostrar a quantidade de produtos acabados e finalizados, revelando
guanto um colaborador conseguiu realizar de produgédo em determina-
do tempo, podendo ser um produto completo ou apenas quantas vezes
ele conseguiu cumprir determinada tarefa.

b. Indicador de entrega: vai avaliar a quantidade possivel de entregas
em um determinando prazo e, dessa maneira, montar estratégias que
possam ajudar a diminuir custo e fazer planejamento.

c. Indicador da Manutencao Produtiva Total (TPM): esse indicador é
responsavel pela reducao de custo e pela eliminacao de perda, pensan-
do em aumentar a produtividade, focando, dessa forma, nas principais
perdas, como baixa producao, qualidade insatisfatéria e quebras.

Busque ferramentas: existem varias ferramentas que podem auxiliar na pro-
dutividade ou medi-la com bastante cautela, para que, assim, se possa melho-
rar o desempenho durante o processo de producao.

Infraestrutura: quando estamos em um local agradavel, percebemos que
todo o processo flui melhor.




Existem algumas formas de sermos criativos, como as oito a seguir:
Crie um planejamento diario: monte sua rotina do que iré fazer um dia antes,
para que, assim, evite falta de tempo ou ndo cumprimento de sua agenda.

Organize seu tempo: anote as principais tarefas e compromissos sempre
pensando na redugao do tempo. Existem varias ferramentas que podem auxi-
liar nesse caminho, como um planner.

Execute uma tarefa por vez: sempre inicie uma atividade e s6 comece a pro-
xima ao ter a certeza de que concluiu a anterior.

Distribua atividades: caso vocé n&o possa concluir uma atividade, delegue a
alguém gue possa e estipule prazos de entrega.

Evite desviar o foco: fogue no que esta realizando, evite utilizar aparelhos e
conversas paralelas durante o processo ou qualquer coisa que possa tirar o seu
foco.

Pratique exercicios: uma vida saudavel faz vocé ser mais produtivo.

Automatize as tarefas: estipule tempo para realizacdo das atividades e dé
prioridade as que vocé sabe gue ird conseguir iniciar e terminar no mesmo dia.

Organize seu ambiente: um ambiente limpo, tranquilo e organizado traz con-
forto, fazendo a pessoa ser mais produtiva.

E importante ser produtivo e manter um bom nivel de exceléncia no traba-

Iho, sendo um profissional muitas vezes de destaque da organizacgao, pois € alguém
gue entende bem a reducao de custos dentro de uma organizagéao, tem planeja-
mento e foco nos lucros, sabe escutar os clientes, buscando sempre satisfazé-los.
Além disso, ser um profissional criativo e inovador, que entende um pouco sobre
tecnologia e vantagens competitivas. Entao, esse profissional tem que sempre es-
tar antenado em tudo que o mercado esta apresentando no tempo presente, mas,
também, ao que pode vir no futuro, ja tragcando novos caminhos por onde a empre-
sa deve caminhar.




RESUMO DO TOPICO 2

Neste topico, vocé adquiriu certos aprendizados, como:

A produtividade como um indicador de performance que vai medir a
capacidade de um individuo de produzir cada vez mais, podendo ser no
ambito pessoal ou até mesmo no ambito profissional.

A produtividade no trabalho em relacéo a capacidade do individuo de
produzir uma quantidade cada vez mais significativa de produtos e/ou
servigos.

Os oito fatores que podem influenciar diretamente a produtividade, bem
como oito formas de ser criativo.
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Metas sao planejamentos para alcancar resultados. Para definir bem as
metas, devemos entender que s&o planos de acao, ou seja, sédo criadas
para realizacdo de um desejo ou resolucdo de um problema. Diante disso,
qual alternativa NAO faz parte dos elementos de uma meta? Assinale a
alternativa CORRETA:

Foco.

a

b. Disciplina.
c. Relaxamento.
d

Acompanhamento.

Taylor foi um grande filésofo da produtividade, criando principios para ela,
0s quais foram utilizados como pardmetro para seguir um direcionamen-
to. Quantos principios Taylor criou? Assinale a alternativa CORRETA:

Um principio.

a

b. Dois principios.
c. Trés principios.
d

Quatro principios.

Vimos em nosso material algumas dicas de como ser mais criativo no
trabalho, para, dessa maneira, podermos produzir com mais eficiéncia.
Essas dicas servem para entendemos bem a produtividade e seguir no
dia a dia. Qual das alternativas a seguir NAO faz parte das oito dicas para
ser criativo? Assinale a alternativa CORRETA:

Faca planejamento anual.

a

b. Gerencie o tempo.
c. Evite distracoes.
d

Adote praticas saudaveis.

Quando falamos em produtividade, podemos pensar em varios fatores,
como: a qualidade de um trabalho diario ou como se trabalha na rotina
diaria profissional ou pessoal. Dessa maneira, conceitue produtividade.

Indicadores s&o elementos que nos auxiliam na verificagdo, no monitora-
mento e na mediac&o de desempenho de qualquer coisa. Na produtivida-
de, ndo é diferente, podendo-se, assim, medir como esta nossa producao
diaria. Quais os trés principais tipos de indicadores?







TOPICO 3

GESTAO DA
QUALIDADE

1 INTRODUCAO

A qualidade esta presente em nosso dia a dia, pois ela se faz perceber no
momento que as nossas expectativas s&o atendidas ou superadas em relagcéo a
um produto ou servigo. Como temos expectativas diferentes, podemos dizer que
temos niveis de qualidade também diferenciados.

Com a evolucéo da sociedade, suas preferéncias e expectativas mudam a
cada geracdo, assim, € necessario que a qualidade acompanhe essas mudancgas,
buscando sempre o aprimoramento dos produtos para satisfazer aos clientes. Es-
sas mudancgas aceleradas no mercado fazem surgir também novas ferramentas
gue sejam capazes de proporcionar as organizagdes agilidade e eficiéncia para que
os padroes de qualidade exigidos também sejam alcangados, bem como obter van-
tagem competitiva para a organizacgéao.

A gualidade se tornou peca-chave na organizagdo, necessitando, dessa
maneira, de um acompanhamento de gestdo para manter os niveis de qualidade
em conformidade com as métricas estipuladas pela organizagéo. Para que possa-
mos conhecer mais sobre qualidade, vamos nos deter nos temas: gestao da qua-
lidade, qualidade total, controle estatistico da qualidade, agéncias reguladoras da
qualidade e certificagdes da qualidade.

2 GESTAO DA QUALIDADE

A gestédo da qualidade diz respeito ao gerenciamento dos processos, 0S
quais foram se modificando com o tempo. A medida que os clientes se tornaram
mais exigentes, suas expectativas cresceram, e para acompanhar essa evolugéo,
0s processos e/ou procedimentos também precisaram evoluir, aumentando, assim,
0s padrdes de qualidade para produtos e servigos.




Com consumidores mais exigentes, fez-se necessaria uma gestao também
mais eficiente que pudesse proporcionar mais agilidade no processo, durabilidade
do produto e garantias de seguranca em seu uso.

\

A gestdo da qualidade pode ser definida como “um conjunto de proprie-
dades e carateristicas de um produto, processo ou servigo que Ihe forne-
cem a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas do
cliente” (ARRUDA; SANTOS; MELO, 2016, p. 4).

- J

A gestéo da qualidade envolve toda a cadeia de produtividade interna e
externa da organizacao, pois nao é possivel ter qualidade em um produto se, por
exemplo, a matéria-prima n&o oferecer qualidade, e ndo adianta ter uma matéria-
-prima com qualidade sem mé&o de obra qualificada para manusea-la. Dessa forma,
a qualidade alcancga todas as etapas da cadeia de valor, até chegar na mao do clien-
te e gerar satisfacéao a ele.

Figura 3 — Gestao da Qualidade

Fonte: https://br.freepik.com/fotos-gratis/trabalhadores-de-fabrica-na-sala-de-
-controle-operando-maquinas-industriais-remotamente-na-linha-de-produ-
cao_11030690 htm#query=produ%sC3%A7%C3%A305position=8&from_view=se-
arch. Acesso em: 22 jun. 2022.

Podemos destacar trés principais aspectos para a qualidade: a comunica-
¢céo, a busca pela melhoria continua e o uso de adequadas tecnologias. Hoje, a
comunicacéo é fundamental para qualquer mercado, uma comunicagao agil, as-
sertiva e sem ruidos € primordial para o processo de tomada de decisao, gerando
informacotes que impactam diretamente a qualidade da organizacdo. A busca pela
melhoria continua na organizagdo € uma premissa organizacional para reduzir cus-




tos, elevar o nivel de qualidade e buscar satisfazer as expectativas dos clientes,
impactando diretamente a vantagem competitiva da organizagao e a sua produti-
vidade e eliminac&o de desperdicio.

Jé o uso adequado de tecnologias favorece a gestao da qualidade, propor-
cionando maior produtividade, agilidade nos processos e efetividade na resolucédo
dos problemas. O mercado atual oferece tecnologias capazes de integrar os varios
setores da organizagéo, automatizar processos, estruturar tarefas rotineiras que
venham a facilitar a rotina da organizacao.

2.1 CONTROLE ESTATISTICO DA QUALIDADE (CEQ)

A Segunda Guerra Mundial (1939-1945) teve uma influéncia muito grande na
evolucao da qualidade. Partindo da necessidade de melhoria na produgéao de mate-
riais bélicos, para, assim, ganhar a guerra e proteger a soberania de suas nagoes, as
industrias passaram a investir mais em qualidade, visando atender as necessidades
dos seus clientes, com um menor numero de falhas e desperdicios de produgao.

O conceito de qualidade gue ja vinha evoluindo pelo processo natural de
exigéncia de mercado associado a percepcado do cliente ganhou celeridade. Ve-
rificou-se que, apesar de haver uma supervisdo da qualidade, esse método nao
era suficiente para garantir a qualidade e apresentava muitas lacunas quando se
tratava de volumes muito elevados de produgao, o que exigia um maior numero de
ma&ao de obra para supervisao e, portanto, maiores custos.

E nesse periodo que surge o modelo estatistico de qualidade. Walter Andrew
Sherwart, fisico, engenheiro e estatistico norte-americano, também conhecido
como Pai do Controle Estatistico da Qualidade, passa a estudar mais detalhada-
mente a qualidade nas industrias, unindo conceitos de engenharia e estatistica e
trazendo uma proposta de maior assertividade quanto a qualidade dos servicos e
produtos, a partir da andlise de amostras, e ndo mais da supervisado de produtos
umaum.




Figura 4 — Controle Estatistico de Qualidade

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/empreendedor-id%c3%a9ia-compet%c3%a-
ancia-1340649/. Acesso em: 22 jun. 2022.

O modelo de controle estatistico de qualidade permite a anélise de amos-
tras de producéo e, a partir de cada amostra analisada, define-se a aceitagdo ou
rejeicdo daquele lote de producgédo. Havendo a rejeicdo da amostra, todo o lote é
eliminado e, caso a amostra passe no controle de qualidade, todo o lote é aceito
e enviado para o cliente. Desse modo, para se definir a amostra, é necessaria a
realizacdo de calculos estatisticos, e 0 tamanho dessa amostra vai ser proporcional
a quantidade do lote, sendo necessaria a definicdo de critérios para a analise da
qualidade da amostra.

Para que ndo haja diferenciagcdo entre um lote de producéo e outro, séo
estabelecidos critérios de padrdo, assim cada empreendimento define os seus cri-
térios, estabelecendo as bases da sua qualidade. Como esses critérios podem ser
variados e subjetivos, € preciso que eles sejam sinalizados para o cliente — a maioria
é descrita na embalagem dos produtos.

Com o controle da qualidade, os produtos e servigos passam a ter um di-
ferencial no mercado em relagdo a sua concorréncia, pre¢o, durabilidade e relagao
custo/beneficio. Assim, os clientes ganham na diversificagdo de produtos e servi-
cos disponiveis, mas precisam se a tentar para o padrdo de qualidade.

O filme O funcionario do més, disponivel na plataforma Netflix, € uma co-
média que nos proporciona a identificacéo de elementos da qualidade na
gestao de uma organizacgéao.




2.2 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL (GQT)

0 Japao é o pais que saiu na frente na questao do desenvolvimento da qua-
lidade, com uma quantidade de recursos pequena em relag&o a grandes nacgoes. E
com a devastacéo e escassez que a Segunda Guerra proporcionou de forma glo-
bal, era preciso melhorar a eficiéncia da producao, evitar desperdicios e garantir a
qualidade. Na década de 1950, a Gestdo da Qualidade Total (GQT) marcou o dire-
cionamento da analise do produto ou servigo para a construgcado de um sistema da
qualidade. Assim, a qualidade passou a ter:

+ foco no cliente: era preciso entender as necessidades do cliente para,
dessa maneira, estabelecer os padrdes de qualidade;

- trabalho em equipe: percebeu-se a necessidade do trabalho conjunto
permeando toda a organizacdo e ampliando a ideia de qualidade para
todos os departamentos da organizag&o, e ndo mais centrando apenas
na producao;

- decisdes baseadas em fatos e dados: 0 processo de decisdo passou
a ser embasado em fatos e dados, e ndo mais de forma intuitiva ou de
forma aleatdria. Planejamento e analises entraram no processo de to-
mada de decisao para que as empresas se tornassem mais produtivas
e competitivas;

« busca constante da solucao de problemas: entendeu-se que a
gqualidade se modifica constantemente. Assim, é preciso estar atento
para melhorias continuas que possam elevar o nivel de qualidade de
um produto ou servigco como também solugdes rapidas e ageis para
possiveis problemas;

« diminuicao de erros: a busca pela qualidade total passa pela produ-
cao do produto e/ou servico, de forma certa da primeira vez, evitando,
dessa forma, retrabalho e diminuindo erros na produgao.

A qualidade total passa a ter critérios mais rigidos nos padrdes de gualidade,
elevando os niveis de testes e segurancas. A qualidade ganha posicionamento es-
tratégico na organizacao e deixa de ser apenas um valor agregado, passando a ser
uma obrigagcao das organizagdes, mas também traz vantagens competitivas por
buscar otimizar todo o processo.

Portanto, com a qualidade total, o foco da qualidade ndo é apenas o setor de
producao, mas a organizagdo como um todo. Para que haja qualidade total, é pre-
Ciso que a qualidade seja ampliada para toda organizacao, e que essa estabeleca
padroes de exceléncia em seus processos, servigos e produtos, ampliando a quali-
dade desde o chéo de fabrica até a cUpula da organizacéo, da portaria na qualidade
ao atendimento até os executivos da organizacgéo.




Figura 5 - Principios da Qualidade Total

Fonte: o autor

O principio da total satisfacao do cliente consiste em entender que o
cliente é a parte fundamental de toda organizacéao, logo, é preciso compreender
como esse cliente se comporta, quais s&o as suas necessidades, gostos e expec-
tativas, para que a organizacao possa definir as suas estratégias, sempre buscando
satisfazer a esse cliente.

O principio da geréncia participativa trata de trazer as opiniées dos cola-
boradores sobre as melhores formas de atuarem no processo, levando em conside-
racao a sua opinido para o processo de tomada de decisdo e melhoria da qualidade.
Isso porque os funcionarios tém informacgdes preciosas sobre o comportamento
do consumidor e a melhor forma de organizar o processo, ja que sdo 0s executores
que tém melhor condicdo de identificarem as falhas.

O principio de desenvolvimento dos recursos humanos diz respeito a
proporcionar condicdes adequadas de trabalho, remuneracao justa, oportunidade
de qualificacdo e capacitagdo da mao de obra da organizacgéo, pois 0os colabora-
dores sdo a alma do empreendimento. Quando ha valorizacdo dessa mao de obra,
tende-se a se ter mais engajamento, mais motivagcéo e aumento na produtividade.

O principio da constancia de propdésitos refere-se a implantar na or-
ganizacdo uma cultura de qualidade - ndo basta apenas estabelecer padrbes de
qualidade, é preciso que a equipe esteja consciente desses principios, saiba da sua
importancia e se eduque para assumir uma nova postura de qualidade.

O principio do aperfeicoamento continuo do sistema diz respeito a
buscar novas tendéncias, seja em processos ou em produtos, para que se possa
acompanhar o desenvolvimento do mercado sem perder vantagem competitiva -




dai a necessidade do investimento em pesquisa e desenvolvimento, bem como em
novas tecnologias ou modelos de negdécios que surgem no mercado.

O principio da melhoria continua faz referéncia a trabalhar com a filosofia
de que o que estd bom sempre pode ficar melhor. Dessa forma, cotidianamente é
preciso que haja analises nas organizagdes e identificacéo de possiveis pontos de
melhora no processo, na gestdo ou no produto.

O principio da abordagem factual para tomada de decisao consiste
em considerar as ferramentas que permitam andlises precisas e monitoramento
constante das situagdes organizacionais para auxiliar no processo de tomada de
decisdo. Assim, as decisdes poderdo ser tomadas com embasamento em dados
coletados do mercado, e ndo em suposigoes.

3 AGENCIAS REGULADORAS E CERTIFICACAO DE
QUALIDADE

O Brasil vem passando por uma série de mudancgas, dentre elas, a desesta-
tizacdo do pais, o que tem acarretado uma série de privatizagdes, concessoes, per-
missdes e terceirizagcdes de empreendimentos que fornecem servigos e produtos
basicos para a sociedade. Ao modificar a forma de atuacéo dessas empresas, foi
preciso estabelecer garantias minimas de qualidade para esses produtos e servi-
¢os, logo, surgiram as agéncias reguladoras.

Figura 6 — Certificacao de Qualidade
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Fonte: https://pixabay.com/pt/vectors/etiqueta-alta-qualidade-garantia-3054511/.
Acesso em: 22 jun. 2022.




As agéncias reguladoras tém o objetivo de manter um nivel minimo de qua-
lidade para que o setor funcione bem, beneficiando, dessa maneira, 0 consumidor
final. Essas agéncias criam normas e estabelecem padroes de qualidade que po-
dem ser aceitos para que as empresas disponibilizem os seus produtos e servigcos
no mercado.

O conjunto de normas ou condutas das agéncias reguladoras obriga o0 se-
tor privado a atender ao bem-estar da comunidade e combater qualquer forma
de abuso das organizacdes publicas ou privadas. No quadro a seguir, destacamos
as principais agéncias reguladoras nacionais que atuam no Brasil, bem como sua
criagao:

Quadro 2 — Agéncias Reguladoras

Agéncia SIGLA Criagao
Agéncia Nacional de Aguas ANA Lei n. 9.984/00
Ageéncia Nacional de Aviagao Civil ANAC Lein. 11.182/05
Agéncia Nacional de Energia Elétrica ANEEL Lein. 9.427/96
Agéncia Nacional de Satde Suplementar ANS Lein. 9.961/00
Agéncia Nacional de Telecomunicagoes ANATEL Lein. 9.472/97
Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios ANTAQ Lein. 10.233/01
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres ANTT Lein. 11.442/07
Ageéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria ANVISA Lein. 9.782/99
Ageéncia Nacional do Cinema ANCINE Lein. 2.228/01
Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis ANP Lein. 9.478/97

Fonte: o autor

Além das agéncias reguladoras nacionais, no Brasil, existem outros 6rgaos
que tém autorizacao do governo para regulamentar e fiscalizar determinados seto-
res, como também estimular o desenvolvimento e surgimento de novas iniciativas
em cada setor. No geral, podemos dizer que as agéncias reguladoras, no Brasil,
sao autarquias de natureza juridica, com regimes especiais, que integram de forma

indireta o poder publico.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-aguas-ana
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-aviacao-civil-anac
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-energia-eletrica-aneel
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-saude-suplementar-ans
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-telecomunicacoes-anatel
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-transportes-aquaviarios-antaq
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-transportes-terrestres-antt
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-de-vigilancia-sanitaria-anvisa
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-do-cinema-ancine
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/agencias_reguladoras/agencia-nacional-do-petroleo-gas-natural-e-biocombustiveis

Os poderes estaduais e municipais também podem, em ambito administra-
tivo, instituir agéncias e comissdes reguladoras, com competéncia para atuacgéo
mais limitada do que as entidades federais. No que diz respeito a certificagcéo de
qualidade, destacamos que se refere a um documento que atesta a capacidade e
os procedimentos de determinado empreendimento para produzir e comercializar
bens e servigos.

As certificagdes sdo emitidas por instituicdes e agéncias regulamentadas
para tal finalidade, com capacidade de atestar que uma empresa possui um con-
junto de normas e boas praticas. Assim, uma auditoria, para gerar uma cer-
tificacdo, implica dizer que aquele empreendimento atende a todas as diretrizes,
critérios e regulamentos estabelecidos pela agéncia certificadora.

Uma das certificagdes mais conhecidas na area de qualidade € o ISO, que
significa Organizacao Internacional de Normatizagao, justamente por ser uma ins-
tituicdo internacional que avalia os padrbes, condutas e processos de instituicdes.
Assim, a obtencédo de uma certificacéo de ISO no Brasil ou no Japéao significa dizer
gue esses empreendimentos, mesmo estando em lugares tao diferentes e com
culturas préprias, atendem ao mesmo conjunto de normas de qualidade.

IMPORTANTE
IMPORTANTE N

Para uma empresa pleitear a certificagao ISO, ela precisa atender a todo
processo e conjuntos de normas estabelecido dentro do certificado que
ela almeja. Por isso, temos um conjunto de normas para cada numeragao
de ISO, como: ISO 2000, ISO 2001, ISO 14.000 etc. Nos proximos topicos,
falaremos com mais detalhes sobre duas dessas certificacoées. )

Vale lembrar que as certificagdes ndo sao leis, sdo normativas. Sendo assim,
as empresas sao livres para optar pela certificacdo ou ndo. Porém as empresas que
investem em certificacdo tém mais credibilidade no mercado, e ganham visibilidade
nacional e internacional ao atestarem a sua qualidade.

3.1 CERTIFICACAO I1SO 9001

ISO 2001 é uma certificacao de qualidade focada na satisfacao do cliente.
Ela confere se as regras e normas da organizacado apresentam eficiéncia e produti-
vidade e se esse processo é conduzido na forma de trazer satisfacdo para o cliente.
Trata-se de um sistema de gestdo de qualidade que promove a organizagao um
reconhecimento nacional e internacional, o que lhe proporciona vantagem compe-

titiva.




Figura 7 - I1ISO 9001

Fonte: https://br.freepik.com/vetores-gratis/ilustracao-de-certificacao-iso-com-
-pessoas-e-bloco-de-notas_10329155 htm#query=qualidade&position=4&from_
view=search. Acesso em: 29 jun. 2022.

As normas e padrdes do selo de qualidade ISO 9001 sao as mesmas para
todos os paises que adotam essa certificagdo, buscando, dessa forma, estabelecer
0 padréao de qualidade e garantir que ele seja 0 mesmo para todo empreendimento
gue o receba, independentemente do tipo de empreendimento ou de sua localiza-
céo. O selo de certificagdo ISO 9001 pode ser solicitado para a empresas de servigo,
industria e comércio.

3.2 CERTIFICACAO ISO 14.001

A certificagdo ISO 14.001 confere a organizacéao a certificacdo de que o em-
preendimento atende as qualificagdes ambientais, utilizando processos que néo
agridem o meio ambiente, primando pela qualidade dos servigos e produtos, mas
garantido a preservacao do meio ambiente. Essa certificagcdo tem se tornado muito
importante para as organizagdes, pois, com 0 crescimento da preocupagdo am-
biental, as empresas que demonstram ter um cuidado com o meio ambiente, seja
com processos produtivos mais limpos, sem a geragao de residuos ou por meio de
medidas socioambientais, ganham prioridade em muitas negociacgdes.




3.3 ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS (ABNT)

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas, conhecida como ABNT, € uma
associacao que tem como fungao mostrar as normas criadas para o comeércio, in-
dustria e prestacdes de servigo em todo territorio brasileiro, além de gerir novas
normas. Ela foi fundada em 1940 e é uma organizacao privada e sem fins lucrati-
vos, sendo o unico Foro Nacional de Normalizagao do Brasil homologado por meio
da Resolucao n. 7 do Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial (Conmetro), de 24 de agosto de 1992.

Dessa maneira, as normas da ABNT s&o reconhecidas pelo governo brasilei-
ro e devem ser seguidas pelas empresas, industrias, comércio e meios académicos.
0 seu funcionamento se da por intermédio de comités que buscam sintetizar pro-
cessos, sejam académicos, tecnoldgicos, industriais ou de producéo de servicos,
estabelecendo normas e manuais que norteiam cada setor no Brasil, propondo
uma padronizagao e uma indicagcdo de nivel de qualidade.

3.4 INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA,
QUALIDADE E TECNOLOGIA (INMETRO)

O Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro) é res-
ponsavel pela emissdo de laudos e pareceres técnicos que norteiam muitas ne-
gociagdes de insumos produtos e servicos no Brasil. E de sua responsabilidade,
também, a fiscalizagéo e verificagdo dos produtos em relagdo a sua conformidade,
para identificar se ele foi produzido seguindo os requisitos minimos necessarios
para a seguranga do consumidor e do meio ambiente, estabelecidos pelo Brasil.




RESUMO DO TOPICO 1

Neste topico, vocé adquiriu certos aprendizados, como:

A gestéo da qualidade diz respeito ao gerenciamento dos processos, 0s
quais foram se modificando com o tempo, a medida que os clientes se
tornaram mais exigentes. E, para acompanhar essa evolugo, 0s pro-
cessos e/ou procedimentos também precisaram evoluir, aumentando,
assim, os padrbes de qualidade para produtos e servigos.

0 modelo de controle estatistico de qualidade permite analise de amos-
tras de producéo e, a partir de cada amostra analisada, define-se a
aceitacao ou rejeicao daqguele lote de producgdo. Havendo a rejeicao da
amostra, todo o lote é eliminado, e, caso a amostra passe no controle de
gualidade, todo lote é aceito e enviado para o cliente.

Para que haja qualidade total, é preciso que a qualidade seja ampliada
para toda organizacao e que esta estabeleca padrdes de exceléncia em
Seus processos, servigos e produtos.

As agéncias reguladoras tém o objetivo de manter um nivel minimo de
qualidade para que o setor funcione bem, beneficiando, assim, o con-
sumidor final. Conhecemos algumas delas, como a ABNT e Inmetro, do
Brasil.

A certificacao de qualidade se refere a um documento que atesta a ca-
pacidade e os procedimentos de determinado empreendimento para
produzir e comercializar bens e servigos. Conhecemos alguns deles,
como o ISO 9000, bem como suas principais caracteristicas.




AUTOATIVIDADE
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A gestdo da qualidade diz respeito ao gerenciamento dos processos, 0S
quais foram se modificando com o tempo, a medida que os clientes se
tornaram mais exigentes. De acordo com o conceito de controle estatisti-
co da qualidade, classifique V para a(s) sentenca(s) verdadeira(s) e F para
a(s) falsa(s):

() A Segunda Guerra Mundial (1939-1945) tem uma influéncia muito

grande na evolugéo da qualidade.

() A supervisdo da producao é suficiente para garantir a qualidade
guando se trata de volumes muito elevados de produgo.

() O modelo de controle estatistico de qualidade permite andlise de
amostras de producao e a partir de cada amostra analisada se define a
aceitacao ou rejeicao daquele lote de produgéo.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:
a.
b.
C.
d.

A qualidade total passa a ter critérios mais rigidos nos padrées de qua-
lidade, elevando os niveis de testes e segurancas, sendo, entao, um im-
portante diferencial no mercado competitivo. Com relagéo aos principios
da qualidade total, analise as sentencgas a seguir:

|.  Desperdicio e erros na fabricagéo.
Il.  Retrabalho e rotatividade.
lll. Geréncia participativa.

IV. Total satisfacdo do cliente.
Assinale a alternativa CORRETA:

As sentencas | e Il estdo corretas.

a

b. Assentencas Il e lll estdo corretas.
c. Assentencaslll e IV estéo corretas.
d

Somente a sentenca | estéa correta.
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A gualidade se tornou pega-chave na organizacéo, necessitando, assim,
de um acompanhamento de gestdo, que é feito, geralmente, pelo setor
de Gestdo da Qualidade e, portanto, um avaliador de produtos e servigcos
dentro da empresa. De acordo com o conceito da qualidade total, classi-
figue V para a(s) sentenca(s) verdadeira(s) e F para a(s) falsa(s):

() Era preciso entender as necessidades do cliente para, entéo, estabe-
lecer os padrdes de qualidade.

() A qualidade deve estar restrita apenas a producdo e ao chao de
fabrica.

() Entendeu-se que a qualidade se modifica constantemente.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:

a
b.
c
d

<<
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V-
-F-

Para gue haja qualidade total, é preciso que a qualidade seja ampliada
para toda organizacéo e que esta estabeleca padroes de exceléncia em
Seus processos, servicos e produtos, ampliando a qualidade desde o chéao
de fabrica até a cUpula da organizacgéo, da portaria ao atendimento até os
executivos da organizagao. Descreva trés principios da qualidade total.

A certificagdo de qualidade se refere a um documento que atesta a ca-
pacidade e os procedimentos de determinado empreendimento para pro-
duzir e comercializar bens e servigos. A que se refere a certificacdo ISO
14.0017?




TOPICO 4

TECNICAS E
METODOS

1 INTRODUCAO

A qualidade é um dos fatores mais relevantes na producgéo, e com o desen-
volvimento de novas tecnologias, faz-se necessaria uma ampliagao da aplicabilida-
de da qualidade. A gestdo da qualidade visa direcionar a organizacéo para o alinha-
mento dos seus processos e colaboradores para um objetivo central, caminhando
em um padréo de qualidade aceito pela organizagdo. Assim, métodos e técnicas
aplicados a gestao de qualidade procuram trazer mais assertividade nas decisdes e
buscar uma maior eficiéncia na produtividade de bens e servigos.

Dessa forma, os métodos e técnicas de qualidade funcionam como instru-
mentos para monitorar, controlar, conduzir e estabelecer padrdées de qualidade.
A gestéo da qualidade deve ser baseada em um planejamento estratégico para
a organizacao que proporcione assertividade, capacitagdo e melhoria continua.
Portanto, a especializacéo do capital humano, integracdo dos setores, delegacéo
de tarefas, participacao total dos funcionarios e mapeamento e aperfeicoamento
constante de processos sao agcbes que precisam ser estabelecidas com a gestéo
de qualidade. Nesse contexto da gestdo, surgem métodos e técnicas que podem
ser aplicados para otimizar o processo e controlar a qualidade.




Figura 8 — Controle da Qualidade
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Fonte: https://br.freepik.com/vetores-gratis/ilustracao-de-controle-de-qualida-
de_2806721.htm#query=qualidade&position=3&from_view=search. Acesso em:
29 jun. 2022.

Neste topico, iremos tratar de algumas técnicas e métodos que podem ser
aplicados na busca da melhoria de qualidade, tais como: carta de controle, modelo
5S de qualidade, reengenharia, grafico de Pareto, plano de agao, diagrama de dis-
persao, estratificacdo de dados, método 6 Sigma, diagrama de arvore, tempestade
de ideias, técnico dos cinco porqués, folha de verificagao, benchmarking, método
PDCA, diagrama de afinidade, fluxograma, histograma, matriz de GUT, diagrama de
Ishikawa e brainstorming.

Também serdo abordados os indicadores de qualidade, que sdo métricas
para avaliar o nivel de qualidade de uma organizacéao, proporcionando informacdes
e dados para o monitoramento da qualidade em um empreendimento.

2 TECNICAS € METODOS DE GESTAO DA
QUALIDADE

As técnicas e métodos sdo um conjunto de procedimentos que permitem
atingir um objetivo. Assim, podemos dizer que as técnicas de qualidade séo ferra-
mentas que possibilitam um empreendimento identificar, melhorar ou implantar a
qualidade em sua rotina de trabalho, objetivando uma maior satisfacao do cliente.
As técnicas e métodos de qualidade podem ser aplicadas individualmente ou com-
binadas com a finalidade de ter mais eficiéncia.

2.1 BRAINSTORMING

O brainstorming, ou tempestade de ideias, como também é conhecido, é
uma técnica que auxilia a desenvolver a criatividade, que consiste no compartilha-




mento de ideias em equipe. Em um primeiro momento, todas as ideias sao descritas
e anotadas em um guadro e, guando todos esgotarem as suas ideias, passa-se
para a segunda etapa, a de avaliar a viabilidade de cada ideia, e as que nao forem
viaveis, serdo eliminadas. Assim, permanecem apenas as ideias de maior potencial
de viabilidade, e segue-se para a terceira etapa, em que, das ideias que restaram,
deve-se analisar os prés e os contras, para decidir qual é a ideia de maior potencial
a ser escolhida.

Figura 9 — Tempestade de Ideias

Fonte: https://pixabay.com/pt/vectors/quest%c3%b5es-homem-cabe%c3%a’/a-su-
cess0-2519654/. Acesso em: 22 jun. 2022.

E uma excelente técnica para ajudar na criagdo de um novo produto ou para
0 surgimento de solucdes criativas diante de problemas complexos.

2.2 CARTA DE CONTROLE

A carta de controle, também chamada de grafico de controle, consiste na
elaboracao de um tipo de grafico utilizado para 0 acompanhamento de um proces-
so contendo dados estatisticos que permitam acompanhar o desenvolvimento da
funcao. O objetivo é verificar, por meio do grafico, se o processo esta sob controle,
isto é, isento de causas especiais, permitindo uma identificacao visual do que esta
na média e do que tem alteracao para cima ou para baixo, de modo que as provi-
déncias possam ser tomadas. Assim, 0 acompanhamento das variagdes permite a
intervencao no processo, quando a variagao exceder o limite aceitavel. Essa técnica
também permite uma analise da produtividade da organizagéo e o ritmo produtivo.




2.4 PLANO DE ACAO (5W2H)

O plano de acéao utiliza uma série de perguntas para auxiliar e estabele-
cer ordem nas ac¢des, seguindo uma metodologia para alcangar metas e objetivos,
com vistas a tornar o processo de tomada de deciséao otimizado e com qualidade.
Ele também pode ser chamado de técnica 5W 2H, por conta das palavras em
inglés:

*  What = O que fazer

e Why =Por qué

e Where = Onde

e« Who = Quem

e When = Quando

e How=Como

¢ How much = Quanto

No plano de acgéo, é preciso saber aonde se quer chegar, estabelecer pla-
nejamentos, tracando metas e objetivos bem definidos. Dessa forma, os questio-
namentos de o que fazer, por que fazer, onde sera feito, quem ird executar, quando
sera feito, como sera feito e quanto isso custara ajudam no processo de plane-

jamento e na tomada de decisdo para que as acgbes sejam realizadas com mais
qualidade.

Figura 10 — Plano de Agado

I ) ] Lt

Fonte: https://pixabay.com/pt/illustrations/quest%c3%b5es-cerca-de-madeira-per-
guntar-2245264/. Acesso em: 22 jun. 2022.

Crie uma representacao visual na qual os questionamentos (o que fazer, por
que fazer, onde sera feito, quem ird executar, quando sera feito, como sera feito e
guanto custard) sejam apresentados e preencha com a sua equipe. E preciso definir
o monitoramento do plano de agédo para que, de fato, as decisdes tomadas sejam
executadas. O plano de acdo permite uma certa flexibilidade para alteragdes de



acordo com situagdes inusitadas, mas € preciso ter cuidado para nao fugir total-
mente do planejamento inicial.

2.5 HISTOGRAMA

Um histograma é um grafico de distribuicdo de frequéncia que mostra da-
dos de algo que sera analisado, como numero de vacinagéo por estado.

Figura 11 — Histograma
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FONTE: https://br.depositphotos.com/28292337/stock-illustration-graphs.html.
Acesso em: 22 jun. 2022.

Com o histograma, € possivel alocar os dados e identificar a sua frequéncia,
permitindo um acompanhamento desses dados para verificar os indicadores de
qualidade de uma organizacao. O histograma é uma variagdo grafica de barras e
pode apresentar varios formatos, tais como:

- histograma simétrico ou normal: quando a distribuicado de frequén-
cia sinaliza pouca variagdo, havendo um pico e um decréscimos dos
lados.

- histograma assimétrico: quando a distribuicdo de frequéncia obe-
dece a um limite de dados no qual a frequéncia vai se concentrar no
dado maximos e os demais dados formam barras decrescentes para
um unico lado.

- histograma com dois picos: quando séo realizadas duas coletas de
dados, havendo, dessa forma, a necessidade de analisar as variaveis
separadamente.




- histograma “plato”: quando ha uma anormalidade nos dados ou al-
guma falha na producéo. As barras do grafico tentem a apresentar a
mesma altura.

« histograma aleatoério: acontece quando néo tem um padréo - as bar-
ras sobem e descem de forma aleatéria.

2.6 MATRIZ GUT

A matriz de GUT é uma técnica bem simples de ser usada, pois permite uma
analise da situacao estabelecendo prioridades. O termo GUT € a sigla para as suas
categorias - segundo Pestana et al. (2016):

« G -Gravidade: representa o impacto do problema para os envolvidos.

« U-Urgéncia: representa o tempo para a resolugéo do problema.

« T - Tendéncia: representa a probabilidade de o problema se agravar

com o tempo.

Quadro 3 — Matriz de GUT

Nota Gravidade Urgéncia Tendéncia

Se nao for resolvido, piora
5 Extremamente grave Extremamente urgente . .

imediatamente
4 Muito grave Muito urgente Vai piorar a curto prazo
3 Grave Urgente Vai piorar a médio prazo
2 Pouco grave Pouco urgente Vai piorar a longo prazo
1 Sem gravidade Sem urgéncia Sem tendéncia de piorar

Fonte: adaptado de Periard (2011)

Para aplicar a técnica, basta montar um quadro seguindo o exemplo do
Quadro 3. E preciso que os parametros escolhidos estejam bem claros antes
de seguir com a aplicacao da técnica.




2.7 PDCA

A sigla PDCA significa Planejar, Executar (Desenvolver, Fazer), Verificar
(Checar) e Agir (Atuar). E também conhecida como a técnica de melhorias, criada
na década de 1930 por Walter A. Shewart, mas que foi popularizada por William
Edward Deming em meados de 1950, o que o tornou mundialmente reconhecido
por aplica-lo no Japao.

Figura 12 - PDCA
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Fonte: https://br.freepik.com/fotos-premium/o-conceito-ou-plano-pdca-verifica-
-0-conceito-de-gerenciamento-de-negocios-de-acao_23738447 htm#query=PD-
CA&position=28&from_view=search/. Acesso em: 22 jun. 2022.

Na etapa de planejamento, busca-se identificar o problema, analisar como
ele se comporta, analisar o processo e estabelecer qual sera o plano de agao para
buscar sanar o problema. A etapa de execugao serd o momento de colocar o plano
de acdo em pratica, buscando seguir as medidas estabelecidas no planejamento.
Na etapa de verificacao, deve-se analisar se as acdes tomadas deram resultados
positivos ou negativos - € o acompanhamento do processo. Por fim, em agir, seréo
definidas as acdes que foram positivas, buscando uma padronizagcéo para o pro-
Cesso, para gue, assim, se inicie um novo ciclo, ajustando o que precisa de melhoria.

A adocéo dessa técnica serve tanto para implantacéo de novas ideias como
para solucao de problemas. E é também chamada de melhoria porque, ao finalizar
um ciclo, ja é possivel iniciar um seguinte, melhorando e eliminando as falhas do
ciclo anterior.

2.8 FOLHA DE VERIFICACAO

A ferramenta da folha de verificacdo é uma lista de itens que devem ser
inspecionados, uma lista de etapas que devem ser realizadas ou, ainda, uma “ima-




gem” (lista de verificacao de frequéncia) do item que serd inspecionado, com espa-
co para anotar quaisquer discrepancias encontradas. E usada para determinar
uma lista de itens que precisam ser analisados.

Figura 13 - Folha de Verificagao

Fonte: https://pixabay.com/pt/vectors/lista-de-controle-listas-o-neg%c3%b-
3cio-41335/. Acesso em: 22 jun. 2022.

E uma técnica muito simples e facil para a coleta de dados ¢, por isso,
bastante utilizada. Ela permite uma répida percepc¢ao da realidade e é previamente
elaborada, 0 que economiza tempo. Por ser elaborada previamente, ela tem um
padrao determinado, o que favorece a coleta de dados e gera uma confiabilidade
maior desses dados.

2.9 DIAGRAMA DE AFINIDADE

Essa técnica foi criada nos anos 1960 pelo antropdélogo japonés Jiro Kawa-
kita, ganhado espac¢o no meio organizacional pelo fato de que a organizacao das
informacotes favorece a capacidade indutiva. Seu objetivo é agrupar um grande
numero de informacodes, de acordo com sua afinidade.




Figura 14 — Diagrama de Afinidade

Fonte: https://pixabay.com/pt/vectors/gri%c3%alfico-de-pizza-gr%c3%alfico-da-
dos-154411/. Acesso em: 22 jun. 2022.

2.10 CINCO S

As etapas do programa 5S sdo: senso de utilizagdo, organizacao e selecéo
(seiri), senso de ordenacgdo e arrumacéo (seiton), senso de conservacao e limpeza
(seiso), senso de padronizagéo (seiketsu) e senso de (auto)disciplina e compromis-
so (shitsuke).

A técnica 5S surgiu no Japéo e foi adotada pelo sistema Toyota de Produ-
cao, recebendo essa denominagao porgue todas as etapas comegam com a letra
“S". Ela auxilia na organizagdo do processo, para que a qualidade seja melhorada
com a utilizagdo dos sensos, gerando menos desperdicio de material e de tempo.

Figura 15 - 5s
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Fonte: https://br.freepik.com/vetores-premium/5s-e-um-sistema-de-organizacao-
-de-espacos-para-que-o-trabalho-possa-ser-realizado-de-forma-eficiente-eficaz-
-e-seqgura_25557552 htm#query=FERRAMENTA%205S&position=0&from_view=se-
arch. Acesso em: 22 jun. 2022.



2.11 BENCHMARKING

Benchmarking é uma ideia de analisar a fundo as organizacdes que estdo
liderando o mercado e, com isso, aprender com elas e seus modelos de gestéo para
otimizar a sua organizacéo partindo de uma referéncia.

Apos uma anélise mais detalhada das acdes das empresas concorrentes,
€ possivel criar estratégias e solugdes inovadoras para sua organizacgao. A ideia
ndo é copiar o que a outra empresa esta fazendo, mas, sim, melhorar, aprimorar e
adequar a realidade da sua organizacao.

FIGURA 16 — BENCHMARKING

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/adulto-educa%c3%a’%c3%a30-grupo-sala-
-de-aula-3352996/. Acesso em: 22 jun. 2022.

Para isso, é preciso estabelecer métricas e fazer uma anadlise dos pontos
fortes e fracos de cada estratégia para, depois, tomar a decisdo. Podemos citar
quatro tipos de benchmarking:

« competitivo: analisa os processos de gestao;

« genérico: analisa a funcionalidade;

« funcional: analisa a atuacao da empresa;

* interno: analisa os setores da prépria empresa.

Lembrando que compararemos servicos, praticas empresariais ou produtos
gue nem sempre estardo no mesmo mercado e com a mesma cultura. Entao, para

aprender, é preciso levar em consideracéo as diferencas. Benchmarking vai sem-
pre buscar melhorar os servicos, processos e produtos de uma empresa.




2.12 FLUXOGRAMA

O fluxograma é o conjunto de figuras esquematicas que representam as
partes de um processo. Também pode ser chamado de grafico de processo ou gra-
fico de procedimentos, pois tem como objetivo sinalizar todos os processos que
caracterizam uma operacgéo, tornando possivel identificar cada etapa do processo.

A existéncia dessa ferramenta é fundamental para simplificar e entender as
etapas do processo, para que, assim, seja possivel compreender 0s processos que
foram criados em cada departamento ou area organizacional.

2.13 REENGENHARIA

A reengenharia ¢ um método que busca aumentar a performance da or-
ganizacgéo, fazendo mudancas radicais em seus processos, propondo-se a dese-
nhar, repensar, para obter mais eficiéncia, produtividade e qualidade. O conceito de
reengenharia surgiu nos anos 1990, em meio a turbuléncia do mercado a opgao de
abandonar conceitos antigos e buscar estabelecer novos padrées, com um foco na
satisfacéo do cliente.

Foi bem aceita por muitas empresas que precisavam se adequar as mudan-
¢as gue o marcado estava apresentando cada vez mais rapidas. Era preciso tornar
as empresas mais competitivas, eliminado desperdicios, processos ineficazes, pro-
cedimentos lentos e ultrapassados. Assim, a reengenharia surge com a funcao de
rearranjar, melhorar, refazer de forma melhor o que ja era feito, reestruturar.

Figura 17 — Reengenharia

Fonte: https://pixabay.com/pt/illustrations/equipe-pessoas-silnuetas-desenhan-
do-123085/. Acesso em: 22 jun. 2022.




A utilizagcdo desse instrumento de gestdo deve ter direcionamento de re-
pensar e reinventar o0s processos da organizacao, tais como: servico prestado ao
cliente, elaboracao de novos produtos, restruturacdo organizacional, dentre outros,
com a finalidade de aumentar a produtividade, por meio da reducao de custos e
do foco no grau de satisfacao do cliente.

Dessa forma, podemos ter, segundo Monteiro (2012):
« Reengenharia de negoécio: repensa e recria 0 empreendimento como
um todo.

« Reengenharia cultural: esté relacionada 8 mudanca da filosofia e de
valores na organizacgao.

* Reengenharia estratégica: recria a forma de ser da empresa.

+ Reengenharia de sistema: trata-se da mudanca na forma de proces-
sar a informagao com nova tecnologia e processos.

 Reengenharia de informacao: diz respeito a mudangas no uso
de hardware e software.

* Reengenharia de processo: busca reinventar cada processo analisa-
do.

DA N

O filme Os estagiarios, disponivel na plataforma Netflix, permite uma ana-
lise dos processos de qualidade de uma organizacgéo e a identificacéo dos
modelos de gesté&o utilizados.

\_ J
3 INDICADORES DE QUALIDADE

Os indicadores de qualidade s&o parte importante do sistema de gestéo de
qualidade, pois € a partir da definicdo dos indicadores que podemos mensurar a
qualidade de um produto ou um servico em uma organizagao.




Figura 18 — Indicadores de Qualidade

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/devops-o-neg%c3%b3cio-3155972/. Acesso
em: 22 jun. 2022.

Dentro da gestédo da qualidade, temos os indicadores-chave de desempe-
nho, para medir e controlar a eficiéncia dos processos, pois servem de base para
estabelecer medidas corretivas e melhoria do controle de qualidade. Podemos des-
tacar:

« Indicador de eficiéncia: mede a eficiéncia da organizacao, sendo fun-
damental para evitar desperdicio. Esta relacionado diretamente a pro-
dutividade da organizacao, pois € importante saber o numero de vezes
gue um produto/servigo precisa ser refeito, para verificar os custos.

* Indicador de eficacia: diz respeito ao acompanhamento dos defeitos
apresentados em uma organizacao. Esta relacionado a satisfacéo e a
fidelizagdo do cliente.

* Indicador de efetividade: faz referéncia a relevancia que o seu pro-
duto tem no mercado, qual o valor atribuido a ele no dia a dia do seu
cliente.

* Indicador de atendimento: é o indicador que mede se realmente a
sua empresa esta oferecendo o que promete ao seu cliente. Assim, o
pos-venda é muito importante para a organizacéo, pois traz informa-
¢coes preciosas sobre o atendimento.

+ Indicador de seguranca: atestar se o produto tem boa qualidade, re-
sisténcia e ndo causa danos a saude do seu cliente, sendo essencial.

4 GERENCIAMENTO DE QUALIDADE

As empresas buscam constantemente a melhoria de seus produtos e pro-
cessos. Por isso, é importante o uso de meios que possibilitem a redugao de custos
e desperdicios. Garlet e Ostapiuk (2021) fizeram um estudo de caso qualitativo com
o intuito de identificar as praticas de gerenciamento de qualidade nos processos




de manufatura de uma multinacional. As ndo conformidades foram analisadas, e
constatou-se o uso de ferramentas corporativas como meio de elimina-las.

Tais ferramentas foram descritas de forma a ressaltar os beneficios pro-
porcionados a empresa por meio do gerenciamento da qualidade. Diante dos re-
sultados, percebe-se a importéncia do gerenciamento da qualidade para as gran-
des empresas, com impacto nos custos operacionais, Os resultados enaltecem o
atendimento as necessidades e especificagdes desejadas pelos clientes como foco
principal das atividades desenvolvidas pela empresa.




LEITURA COMPLEMENTAR

O GERENCIAMENTO DA QUALIDADE POR MEIO D€
FERRAMENTAS CORPORATIVAS

Eliane Garlet

Marcio José Ostapiuk

Os dados coletados para o estudo, bem como os dados bibliograficos utili-

zados como referencial tedrico, foram analisados perante os resultados obtidos na

pesquisa. Primeiramente sdo explanadas as caracteristicas da empresa onde foi

realizado o estudo de caso e, posteriormente, a descricdo dos dados estudados e
sua interpretacgao.

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Por motivos de confidencialidade o nome da empresa nao pdde ser divulga-
do neste estudo. Todos as informagdes contidas neste estudo sdo apresentadas de
forma pontual, mediante adaptacodes por exigéncia da empresa, sem comprometer
a veracidade dos dados utilizados.

Conforme mencionado anteriormente, os dados referentes a empresa fo-
ram coletados através de questionamentos abertos com o supervisor da area de
gualidade. Deste modo, trata-se de uma empresa multinacional, que ingressou no
mercado brasileiro na década de 70 e, desde entao, vem se destacando com seus
produtos e tecnologias de ponta, empregados na melhoria continua e na busca
constante da qualidade em seus produtos, servigos e processos.

A empresa conta com unidades instaladas pelo Brasil, € a unidade em que
foi realizado o presente trabalho esta localizada no sul do Pais, onde produz imple-
mentos agricolas para o mercado nacional e internacional. Ela possui um ndmero
aproximado de 1000 funcionarios, com uma area coberta de mais de 68.000m?,
sendo uma das principais referéncias em termos mundiais em tecnologia em seu
mercado de atuacgéo.

ATIVIDADES DE QUALIDADE ANALISADAS

A empresa pesquisada tem a qualidade como um dos principais diferenciais
em termos de produtos e processos. Diante disso, se faz um rigoroso gerencia-
mento de qualidade em todas as etapas dos processos, a fim de garantir maior
satisfacdo e garantia de atender os requisitos requeridos pelo cliente.




Desse modo, ao surgirem problemas de qualidade nos processos, sao utili-
zadas, dentre outras metodologias e técnicas, trés ferramentas corporativas para a
resolucao dos problemas detectados. Essas ferramentas utilizam como suporte as
ferramentas de qualidade.

QUALITY NOTE

Uma Q-note é uma ferramenta que estd vinculada ao sistema SAP® (Sys-
tems Applications and Products in Data Processing). Este possui transages que
direcionam estas notas dependendo do tipo de ndo conformidade. A empresa tra-
balha com trés tipos de Q-notes, destacadas como:

- /1 - Q-notes de clientes mais utilizadas para devolugdo do concessio-

nario de material ndo usado, n&o coberto pela garantia.

- Z2 - pecas compradas em falta no fornecedor.

« 73 - defeitos causados pela empresa.

Ao serem detectados problemas em alguma area de processo, 0 colabora-
dor solicita um inspetor da qualidade para andlise. Depois de verificada essa nado
conformidade, sdo abertas notas denominadas Quality note (Q-note) no software
de gerenciamento de ndo conformidades, que sdo disparadas via e-mail, junta-

mente com um link direcionador as pessoas que serdo responsaveis pela resolugéo
desse problema.

A Q-note é uma ferramenta desenvolvida e utilizada pela empresa em todas
as unidades em termos mundiais para registros de ndo conformidades. De maneira
geral, uma notificacéo da qualidade pode ser utilizada para:

- descrever problemas e identificar os objetos de referéncia afetados,
como material, fornecedor e fabricante;

« registrar os nomes das pessoas envolvidas no problema;

« definir par@metros de processamento para a notificagcdo de qualidade;

-+ registrar itens individuais com defeito relacionados ao problema e ana-
lisar suas causas;

- especificar as agdes corretivas a serem tomadas;

« monitorar a execugéo das agodes corretivas por meio de uma funcgéo de
gerenciamento de status.

- registrar todas as atividades que foram realizadas para o problema e
custos incorridos durante o processamento e corregcéo de um problema;

- gerar seletivamente listas de notificagdes registradas para fins de pro-




cessamento ou avaliagao.

A Figura 1 apresenta a imagem do sistema da empresa para abertura de
uma Q-note.

Figura 1 — Abertura de uma Q-note via sistema
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Fonte: os autores

Conforme a Figura 1, para a abertura de uma Q-note, o controlador, que é o
responsavel pela abertura e controle, segue 0s seguintes passos:

1.

® N o o

Identificar dentro do sistema de gerenciamento o cddigo do item que
apresentou problemas no processo produtivo.

Identificar a pessoa responsavel pela qualidade do produto, que rece-
berd por e-mail a atividade que devera realizar para resolucéo da nao
conformidade aberta.

Preencher a quantidade de itens ndo conformes que foram identifica-
dos com falhas.

Identificar o local fisico que o produto foi localizado, bem como o setor
da fabrica.

Titulo da n&o conformidade e sua descricao.
Material que ocasionou a ndo conformidade.
Identificar acao para a correcdo do problema.

Por fim, criar a Q-note.




As Q-notes séo utilizadas para registro de problemas simples encontrados
NOS processos e que podem ser abertos e resolvidos no mesmo dia. Para finaliza-la,
o controlador verifica o departamento que realizou a ndo conformidade, confere se
sua descricao estéa correta, corrigindo-a caso seja necessario. Nela, deverao estar
descritas as atividades realizadas para corrigir a ndo conformidade, o material que
foi substituido e a causa do defeito, o tempo usado (horas) para a correcéo e o que
foi realizado.

O controlador, além de gerenciar as Q-notes, reporta em reunides semanais
tudo que foi aberto nas notas para as areas.

A Q-Note é utilizada como notificagao de que as atividades precisam ser
realizadas antes que o processo de devolucéo ao cliente seja finalizado, por isso
s&o utilizadas para documentar ndo conformidades constatadas nos materiais de
producéo, tanto internas quanto de fornecedores.

4.2.2 NON-CONFORMANCE CORRECTIVE ACTION

Caso os problemas sejam mais criticos, sdo abertas as Non-Conformance
Corrective Action (NCCA), ferramenta que gerencia as ndo conformidades mais
complexas detectadas, tendo como base para abertura as Q-notes. As NCCAs séo
utilizadas para o caso de ndo conformidades urgentes e de paradas de linha ou
se afetar alguma norma estabelecida pela empresa. Para isso, a empresa conta
com equipes multifuncionais, que s&o formadas por colaboradores das areas de
engenharia, manufatura, qualidade, dentre outros. Essas equipes analisam de for-
ma mais detalhada esses problemas e, a partir das analises realizadas, implantam
melhorias no processo. A estrutura para abertura de uma NCCA é definida por:

- Um originador: é o responsavel pela abertura da NCCA e quem define
0 papel de cada integrante no grupo. Ele disponibiliza as informacoes
da n&o conformidade, identificando as areas e deliberando os produtos
afetados.

« Um gerente: responsavel que tem acessos ao sistema e que possui au-
tonomia de modificar a estrutura da NCCA da forma como achar conve-
niente. Ele acompanha toda a evolucao e faz as cobrancas necessarias
para gue a agao tenha o andamento dentro das datas estabelecidas.

- Um verificador: valida todas as acdes da equipe. As tarefas realizadas
e concluidas passam por ele, que define se as acdes estédo dentro do
especificado e se atendem as solicitagoes.

« Investigadores: uma ou mais pessoas que possuem 0 maior conheci-
mento sobre a ndo conformidade, sendo que realizardo quase todas as
atividades de investigacao dos problemas, passando por todas as eta-




pas e identificando a causa raiz. Na primeira etapa, o investigador deve
definir a acéo de curto prazo, ou agcéo de contencéo, que resolveu ou
conteve a ndo conformidade.

+  Membros da equipe multifuncional: a quantidade de membros é defi-
nida pelo originador mediante necessidades das atividades de identifi-
cacao da causa raiz. Depois de feita a definicdo dos membros do time
pelo originador, a NCCA comega a funcionar no sistema, gerando avisos
de atividades por e-mail para cada colaborador envolvido mediante sua
especialidade, para que possa colaborar de forma mais répida e objetiva.

Todos estédo integrados na mesma interface e podem visualizar o andamen-
to do processo, e cada um possui tarefas distintas que, depois de concluidas, se-
guem o fluxo para as demais pessoas. O sistema possibilita 0 anexo de documentos
e comprovantes de que a tarefa foi realizada. Depois de concluir essa agao, a tarefa
passa pelo verificador, que define se ela esta de acordo e possui as informacdes
necessarias para andamento da NCCA. Caso a atividade nao esteja apropriada e
a causa-raiz nao estiver bem definida, o verificador retorna para o investigador
juntamente com uma justificativa de qual agdo deve ser tomada para validar essa
atividade.

Caso o verificador aprove a acao, ela passa para o nivel de acdo em longo
prazo, em que a causa-raiz ja foi definida durante a acéo do investigador e mem-
bros da equipe e deve ser projetada nesse campo, no qual é definido o que deve ser
feito para que o problema nao se agrave ou se repita. Apés completar todo o ciclo,
a acao é concluida pelo verificador, que acompanha todas as fases e aprova todas
as acdes. Cada integrante é informado via e-mail da conclusado da NCCA. O gerente
acompanha todo o andamento e interfere quando achar necessario, podendo re-
tornar ou aprovar qualquer acao feita pela equipe, tendo autonomia de redefinir ou
mudar qualguer membro da equipe.

Finalizada cada etapa e aprovadas pelos responsaveis, a nota é concluida,
ficando disponivel em um histdérico do préprio sistema, que pode ser consultado
por meio de um numero que é originado na sua abertura e permanece até sua
concluséo.

4.2.3 CORRECTIVE ACTION REPORT

Caso ndo haja uma solugdo do problema dentro do prazo estipulado e a
equipe multifuncional ndo encontre uma solugéo viavel para o problema, o verifi-
cador dispara agdes a serem tomadas e envolve as pessoas que achar necessario,
por meio de reunides diarias em que sao definidas as estratégias do processo,
utilizando-se de outras ferramentas de gerenciamento internas que envolvem
maiores grupos ou outras equipes multifuncionais. Essas ferramentas sao deno-




minadas Corrective Action Report (CAR) e seguem o mesmo principio e funcio-
nalidade das NCCA, mas tém uma abrangéncia maior, alcangando e envolvendo a
mais alta direcao da empresa para que as ag0es necessarias sejam tomadas e a
gravidade do problema seja conhecida e tratada com prioridade maxima, envolven-
do esforgos de todas as areas.

Nesse nivel, o problema é acompanhado pela supervisao, geréncia e dire-
¢ao, alcangando proporgdes maiores, dependendo da gravidade. Todas as etapas
do processo sdo acompanhadas e aprovadas por responsaveis que sado definidos
nessas reunides. Uma é ligada a outra, e todos devem concluir suas agoes através
de prazos estipulados. O intuito do gerenciador é resolver os problemas dentro da
fase de NCCA, pois ao abrir uma CAR, as a¢des sdo mais demoradas. Conforme
mencionado anteriormente, a CAR tem a mesma funcionalidade que a NCCA. O
procedimento e as etapas usadas dentro do sistema sdo o mesmo, a Unica diferen-
ca é o envolvimento de um ndmero maior de pessoas, incluindo a alta geréncia e a
urgéncia na sua resolugao. Depois de concluida, também possui um histérico onde
fica armazenada para futuras consultas ou auditorias.

Na Figura 2, pode-se verificar o documento gerado pelo sistema na abertura
de uma NCCA ou CAR, bem como os procedimentos mencionados anteriormente,
para que possa dar andamento dentro do sistema e atinja as pessoas necessarias
para desenvolverem as atividades para sua resolugéo.

Figura 2 — Documento gerado com a abertura de um NCCA ou uma CAR

WARRANTY FAILURES WITH HALF SLEEVES

Data Source: CUSTOMER/WARRANTY

NCCA No: 6597613 ‘Stnle: Issue LT

Title: WARRANTY FAILURES WITH HALF SLEEVES

Unit: BRAZIL ‘ Business 3 QUALITY

# of Days Open: 90 |Responsible Design Team:

Function Code: Key Part No: R207935 Additional Part No:

R207936,R207938 R207939

Times Inactivated: 0 Times Reactivated: 0 Times Rejected: 0

Problem Source [WARRANTY
|Models Affected | *Please see last page for all models

Serial Numbers
Product I Mode! | Start SN I End SN

Severity Rating: 2-MINOR

Next Status Update: 11Apr2013 Interval: 14 Days D3 Target Date:

D4 Target Date: D5 Target Date: (D&/implementation) Target Date:

25Jul2013
D6 Target Date Confirmed:

(DTICAR Verification) Target Date:
Establish The Team

Role MName Completed
Originator: 04Apr2013
Verifier:

Champion: 04Apr2013
Investigator:
Secondarylnvestigator:

Measurable Goal Statement
04APR2013 OBTER UM MELHOR ENTENDIMENTO SOBRE A FALHA DE CAMPO PARA POSTERIOR
DIRECIONAMENTO DE UMA CAR PARA A AREA RESPONSAVEL (CASO NECESSARIO).

Issue Identification

Additional lssue ldentification/Short Term Action Last Updated Date: 04Apr2013  Completed Date: 04Apr2013

Fonte: os autores




As trés ferramentas corporativas apresentadas utilizam ferramentas da
qualidade para a resolucao dos problemas encontrados. As ferramentas da quali-
dade entram na fase de acdes, em que 0 grupo ou o investigador ird usar de seus
conhecimentos para prover as informacgdes necessarias. As principais ferramentas
utilizadas sado: brainstorming, diagrama de Ishikawa, cinco por qués, 5W 1H, dentre
outras, para chegarem a causa-raiz dos problemas. O sistema segue a metodologia
do DMAIC, que possui estratégias do 6 Sigma, em que cada letra representa uma
etapa do processo: Define (Definir), Measure (Medir), Analyse (Analisar), Improve
(Melhorar), Control (Controlar). As ferramentas corporativas utilizadas e imple-
mentadas pela empresa tém uma significativa contribuicéo, pois por meio delas é
possivel efetuar diversas atividades com a participacado de colaboradores de ou-
tras areas ou de outras unidades da empresa, fazendo com que todas as unidades
corporativas estejam interligadas. Dessa forma, estimula a todos os envolvidos a
cumprirem as datas estipuladas pelo gerente e verificador, pois cada acéo tem uma
atividade e data a ser cumprida.

O gerenciamento da qualidade realizado dentro da empresa pesquisada é
tdo rigoroso que nao ha dados referentes a abertura de recall. Ou seja, a empresa
nao teve problemas relacionados aos seus produtos ou lotes a ponto de ter de
solicitar sua devolugéao aos clientes a fim de resolvé-los. Os testes de campo e as
analises realizadas sao criteriosos para evitar transtornos a imagem da empresa €,
principalmente, gerar a satisfacao de seus clientes.

FONTE: GARLET, E. OSTAPIUK, M. J. O gerenciamento da Qualidade por meio
de ferramentas corporativas. Revista sobre Exceléncia em Gestao e Qualidade,
Santa Maria, v. 3, n. 1, p. 1-13, 2021. Disponivel em: http://www.fismaead.edu.br/
seer/index.php/jema/article/view/31/13. Acesso em: 29 jun. 2022.




RESUMO DO TOPICO 4

Neste topico, vocé adquiriu certos aprendizados, como:

A gestéo da qualidade visa direcionar a organizacao para o alinhamento
dos seus processos e colaboradores para um objetivo central, cami-
nhando em um padrao de qualidade aceito pela organizacao.

Algumas técnicas e métodos que podem ser aplicados na busca da
melhoria de qualidade, como: carta de controle, modelo 5S de quali-
dade, reengenharia, gréfico de Pareto, plano de agéo, diagrama de dis-
perséo, estratificacédo de dados, método 6 Sigma, diagrama de arvore,
tempestade de ideias, técnica dos cinco por qués, folha de verificacéo,
benchmarking, método PDCA, diagrama de afinidade, fluxograma, his-
tograma, matriz de GUT, diagrama de Ishikawa e brainstorming.

Os indicadores de qualidade s&o parte importante do sistema de gestéo
de qualidade, pois é a partir da definicdo dos indicadores que podemos
mensurar a qualidade de um produto ou um servico em uma organiza-
cao.
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O benchmarking é uma ferramenta de processo que tem inumeras uti-
lizagdes, como: analisar a concorréncia vendo seus pontos mais fortes,
fazendo comparacoes de seus catélogos de produtos e/ou servicos, sen-
do um forte diferencial na tomada de decisdo. Com relagéo aos tipos de
benchmarking, analise as sentencgas a seguir:

I. Benchmarking competitivo: analisa funcionalidade.
ll.  Benchmarking genérico: analisa processos de gestao.
lIl. Benchmarking funcional: analisa a atuacao da empresa.

IV. Benchmarking interno: analisa setores da propria empresa.
Assinale a alternativa CORRETA:

As sentencas | e Il estdo corretas.

a
b. Assentencas Il e lll estédo corretas.

c. Assentencaslll e IV estéo corretas.
d

Apenas a sentenca | esta correta.

A sigla PDCA significa: Planejar, Executar, Verificar e Agir (Atuar). De acor-
do com o conceito do ciclo PDCA, classifique V para a(s) sentenca(s) ver-
dadeira(s) e F para a(s) falsa(s):

() Na etapa de planejamento, busca-se identificar o problema.

() A etapa de verificagdo € o momento de analisar as agdes, € o acompa-
nhamento do processo.

() A etapa de execugéo serd o momento de colocar o plano de agdo em
pratica.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:

a
b.
c
d

'I'I'I'I<<

-FE
-V
-E
- V.

‘r|<<‘r|
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Dentro da gestao da qualidade, temos os indicadores-chaves de desem-
penho para medir e controlar a eficiéncia dos processos. Com relagao aos
indicadores de qualidade, analise as sentencgas a seguir:

|- Indicador de eficiéncia: é o indicador que mede se realmente a sua em-
presa esta oferecendo o que promete ao seu cliente.

lI- Indicador de eficacia: esta relacionado a satisfacao e a fidelizagdo do
cliente.

lll- Indicador de efetividade: diz respeito a relevancia que o seu produto
tem no mercado, qual o valor atribuido a ele no dia a dia do seu cliente.

IV- Indicador de atendimento: esté relacionado diretamente a produtivi-
dade da organizacgao, pois é importante saber o numero de vezes que um
produto/servigo precisa ser refeito para se verificar os custos.

Assinale a alternativa CORRETA:

As sentencas | e Il estdo corretas.

a.
b. Assentencas Il e lll estdo corretas.

c. Assentencaslll e IV estéo corretas.
d.

Somente a sentenca Il esta correta.

A matriz de GUT é uma técnica bem simples de ser usada, pois permite
uma analise da situacéo estabelecendo prioridades. Qual o significado da
sigla GUT?

As técnicas e métodos sdo um conjunto de procedimentos gue permitem
atingir um objetivo. Como funciona o plano de agéo?
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UNIDADE 2

PROCESSOS E
PRODUTIVIDADE

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

A partir do estudo desta unidade, vocé devera ser capaz de:

« definir e estruturar um processo;

« entender aimportancia do processo para a produtividade com qualidade;
aplicar modelos de processos produtivos;

compreender a importéncia dos insumos e operagdo para a gestao da
qualidade.

PLANO DE ESTUDOS

Esta unidade esta dividida em trés tépicos. No decorrer dela, vocé encontrara
autoatividades com o objetivo de reforgar o conteudo apresentado.

TOPICO 1 - COMO DEFINIR E ESTRUTURAR UM PROCESSO
TOPICO 2 - IMPORT NCIA DO PROCESSO NA PRODUTIVIDADE
TOPICO 3 - INSUMOS E QUALIDADE







TOPICO 1

COMO DEFINIR E
ESTRUTURAR UM
PROCESSO

1 INTRODUCAO

A gestéo da qualidade envolve toda a organizacéo e trabalha com a pers-
pectiva do cliente, para que se possa oferecer qualidade correspondente ao que
o cliente espera. Por conta disso, a qualidade precisa estar presente em todas as
etapas da organizacao, proporcionando sua chegada ao cliente em instancia final,
obedecendo a cadeia de valor percorrida com qualidade.

A gestdo da qualidade pode ser conceituada, portanto, de forma muito
sintética, como o processo de definicdo, implantagao e avaliagdo de po-

liticas da qualidade. E bem evidente a dependéncia da agéo da gestdo da
qualidade a questao das politicas da qualidade (PALADINI, 2004, p. 136).

Nesse contexto, a qualidade envolve diversos critérios, como prazos, valo-
res, segurancga, funcionalidade, durabilidade, tecnologia envolvida, confiabilidade,
dentre outros. Trata-se de um campo de atuacédo amplo e complexo, entdo, ha
necessidade de se estabelecer padrbes de qualidade.

Mas, para se estabelecer esses padrdes, é preciso conhecer os processos
percorridos por aquele produto ou servigos, bem como os procedimentos que sdo
realizados em cada etapa de cada processo. Assim, sera possivel identificar as ne-
cessidades de cada etapa e gerenciar o aprendizado dos trabalhadores e a melhoria
dos processos, a fim de se atingir a qualidade.

O Controle de Qualidade Total (TCQ) direciona a organizagdo a modificagéo
dos seus procedimentos de gestédo, ndo estando focada apenas na produgao, mas,
também, no desenvolvimento de toda a organizagéo. Ela rompe com a ideia de
atividades cdmodas na organizacao e revoluciona padrdes e processos, buscando
a melhoria continua.

Com a ideia da melhoria continua, é possivel vislumbrar que sempre se pode
fazer algo diferente, aprimorar conhecimentos, inovar em processos, atendendo

aos padroes de TCQ do momento.




Partindo do conceito de TCQ, os componentes da melhoria continua sao
essenciais para a evolugdo do trabalho. Desse modo, nesta unidade, iremos tratar
de temas como: 0 que s&o processos, tipos de processos, técnicas de processo,
importancia e mapeamento dos processos.

2 PROCESSOS

Processos sdo a sequéncia que cada organizagao estabelece para desen-
volver seu trabalho. Poderiamos dizer, entdo, que sdo as etapas estabelecidas por
cada organizacgao para o desenvolvimento do seu trabalho.

Gest&o por processos € um modelo de gestado que consiste em monito-
rar continuamente o desempenho dos varios processos de uma orga-
nizagéo, identificando e analisando resultados indesejaveis e propondo

melhorias, na perspectiva de atender as expectativas e necessidades do
cliente (SENAI, 2015, p. 89).

IMPORTANTE

~N

O processo de toda organizagdo deve ser bem desenhado. Todos os fun-
cionarios devem conhecé-lo, pois s6 se consegue otimizar as tarefas
guando todos os colaboradores vestem a camisa da empresa.

\_ J

Desse modo, em uma organizacdo, podemos identificar varias etapas ou
processos que podem ser desenvolvidos por uma mesma equipe de trabalho ou
por equipes diferentes, ou até mesmo por setores diferentes de trabalho, mas que
integram uma mesma sequéncia de processos.

Assim, surge a gestdo de processos, com o intuito de mapear 0s processos
da organizagdo, monitora-los e estabelecer os passos da melhoria continua em
cada uma das etapas, buscando mais segurancga, competitividade e assertividade,
com o foco na reducéo de custos e maior lucratividade, bem como na satisfacéo
total do cliente.

Figura 1 - Processo

Fonte: o autor




Portanto, os processos foram ganhando importéncia na organizacéo, es-
tando diretamente ligados aos conceitos de qualidade e entendendo que se trata
de uma sequéncia de acontecimentos ou de etapas que estao interligados para
atingir um mesmo objetivo.

Apresenta-se com uma entrada, que sera o inicio do processo; depois, a
sequéncia de etapa para o produto ou servico, que varia de acordo com cada orga-
nizacao, tecnologia envolvida e produto-chave a ser desenvolvido; e finaliza com a
saida do produto ou servico finalizado.

Sé&o as definicdes das necessidades de processos e o detalhamento de suas
etapas que geram e definem a estrutura da organizagdo, porém associados aos
modelos de TCQ. E necessario que 0s processos sejam redesenhados em confor-
midade com a maturidade da empresa, sempre buscando melhora-los, para que ela
se mantenha competitiva e acompanhando o mercado.

Assim, o conceito de inspecdo convencional foi dando lugar ao conceito
de controle de processos, ja que na inspecdo convencional s6 se atua no final do
pProcesso; ou seja, a inspecao é aplicada nos resultados, selecionando o que esta
dentro do padrao aceito e rejeitando 0 que ndo atende ao padrao de qualidade.

Ja no controle do processo, 0 acompanhamento precisa ser feito de etapa a
etapa, o que permite o ajuste de falhas antes de se chegar ao produto final. Entao,
N&o é preciso chegar a etapa final para fazer qualquer tipo de correcao que seja ne-
cessaria. Isso € uma vantagem para a organizagao, que pode melhorar o processo
a qualquer etapa. evitando desperdicio de tempo, recursos e capital.

Segundo o Centro da Qualidade, Seguranca e Produtividade (QSP, 2007, p.
3). sdo beneficios que a abordagem de processo pode trazer:

Integracéo e alinhamento dos processos, a fim de possibilitar que os
resultados planejados sejam atingidos.

Capacidade de direcionar os esforgos para a eficacia e a eficiéncia
dos processos.

Demonstracao de confianga aos clientes e a outras partes interes-
sadas sobre o desempenho adequado da organizagao.

«  Transparéncia das operacodes da organizagéo.

Custos mais baixos e tempos de ciclo menores devido ao uso eficaz
dos recursos.

+ Resultados melhores, coerentes e previsiveis.

«  Geracéo de oportunidades para iniciativas de melhoria focadas e
priorizadas.

«  Motivago para o envolvimento das pessoas e 0 esclarecimento de
suas responsabilidades.




De acordo com Campos (2004), o controle de processos ajuda na garan-
tia da qualidade total do produto ou servico, pois introduz métodos e técnicas de
qualidade e garante o acompanhamento de todo o ciclo produtivo para atestar a
qualidade do produto ou servico final.

2.1 TIPOS DE PROCESSO

Os processos sao criados pensando no melhor desempenho da organiza-
cao, no entanto, esses processos precisam ser reavaliados com periodicidade a fim
de avaliar se continuam atendendo aos objetivos de quando foram implantados,
qual a sua efetividade, se houve ou nao reducgéo da eficacia, se é possivel haver

melhorias etc.

Com isso, segundo o QSP (2007, p. 4), existem alguns tipos de processos:

Processos para a gestdo de uma organizagdo - processos
referentes ao planejamento estratégico, estabelecimento de
politicas, definicdo de objetivos, promogdo da comunicagéo,
garantia da disponibilidade dos recursos necessarios e anali-
ses criticas pela direcéo.

Processos para a gestdo de recursos - todos 0s processos
referentes a provisdo dos recursos que S&0 necessarios para
0S processos para a gestao de uma organizacao, para a reali-
zagao e para a medicao.

Processos de realizagdo - todos os processos que fornecem
as saidas desejadas da organizacgéo.

Processos de medicao, andlise e melhoria - processos ne-
cessarios para mensurar e coletar dados para a analise do
desempenho e para a melhoria da eficacia e eficiéncia. Séo
alguns deles: processos de medicdo, monitoramento e audi-
toria, agdes corretivas e preventivas, sendo parte integrante
dos processos de gestado, de gestao de recursos e de realiza-
cao.

Assim, 0s processos sao mais bem desenhados quando hd um monitora-
mento e um acompanhamento dos resultados, métodos e técnicas adotados em
cada processo. Esses processos vao, dessa forma, ser compreendidos e melhora-
dos a partir desse desenho.

Os processos podem ser classificados em:

* Processos primarios: sdo todos os procedimentos diretamente re-
lacionados com a entrega final do produto ao cliente, passando pelo
produto em si, a venda, a producado, a matéria-prima, a entrega etc.
Os processos primarios sdo identificados pelos clientes faciimente, pois
influenciam na sua percepgao sobre o produto ou o servico, afetando




na sua satisfacédo ou insatisfacao.

* Processos de apoio: sdo aqueles procedimentos que geram valor
agregado para a organizacdo, dando suporte para que as atividades
sejam desempenhadas, como compra de material, mao de obra, conta-
bilidade etc. Os processos de apoio nem sempre sao tao nitidos para os
clientes, mas afetam diretamente a qualidade do servigo ou produto, e
a sua auséncia pode até inviabilizar a realizagdo do processo primario.

* Processos gerenciais: sao aqueles procedimentos que norteiam a
estratégia da organizacéo, estéo relacionados a gestéo, como analise
de dados, monitoramento de resultados, lideranga etc. Os processos
gerenciais sao 0s que coordenam os procedimentos primario e de apoio.

2.3 IMPORTANCIA DE GERENCIAR 0S PROCESSOS

Os processos se conectam, evoluem ou mesmo ficam ultrapassados. O ge-
renciamento dos processos, entao, permite uma melhoria continua, sinalizando os
pProcessos que precisam ser inovados, 0s que apresentam falhas ou que ja estao
ultrapassados, como identifica aqueles que estdo dando bons resultados e os que
podem ser ampliados ou aperfeicoados.

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) destaca a importan-
cia do gerenciamento de processos para estabelecer o nivel de qualidade e, para
tanto, é preciso identificar, implementar, gerenciar e melhorar continuamente os
processos, se a organizacdo desejar pleitear a certificacdo de qualidade emitida
pela ABNT.

A gestdo de processo vem se tornando cada vez mais especializada, ga-
nhando suporte tecnoldgico, para, assim, garantir a melhoria da produtividade da
organizacao. Hoje, é possivel encontrar varias plataformas que aplicam sistemas de
gestao interligados na organizagdo e auxiliam o gerente de processo na monitora-
¢ao de cada atividade, gerando informacgdes que permitem um cenario detalhado
da producéao.




Figura 2 - O projeto
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Fonte: https://www.freepik.com/free-photo/businessman-pointing_985256.
htm#page=3&query=manz%20point&position=49&from_view=search&track=sph.
Acesso em: 06 out. 2022.

Vamos analisar algumas possiveis definicées a seguir, de forma a com-
preender melhor a definicao de processos:

1. "Um agrupamento sequencial de passos ou atividades, com um ou va-
rios inputs, e que termina por agregar algum valor e que tera como be-
neficiario direto o consumidor” (ARAUJO, 2007, p. 413).

2. "Processo é a forma pela qual um conjunto de atividades cria, trabalha
ou transforma insumos com a finalidade de produzir bens ou servigos,
gue tenham qualidade assegurada, para serem adquiridos pelos clien-
tes” (CRUZ, 1997, p. 84).

3. "Processo é uma série de atividades decompostas em tarefas que, por
sua vez, sao decompostas em operacdes, que sdo responsaveis pela
producao de bens e servicos” (CARREIRA, 2009, p. 94).

O investimento em gestdo de processos ganha espaco dentro das orga-
nizagdes com o proposito da otimizagdo da producdo. Uma gestdo de processo
permite: identificacéo das necessidades do setor, de capacitacao e reciclagem de
mé&o de obra, de compras; previsdes mais acertadas de manutencao de maquina-
rio; estabelecimentos de metas de producéo e, consequentemente, de periodos de
revisdo dessas metas.




3 MAPEAMENTO DE PROCESSO

0 mapeamento de processos diz respeito a analise do processo para que,
dessa maneira, seja possivel defini-lo, desenha-lo e analisar seus dados. O mapea-
mento do processo envolve o seu detalhamento, pois sé assim é possivel verificar a
necessidade de melhorias, mensurar os resultados e avaliar a eficiéncia.

Realizar o mapeamento de processos é transcrever o que realmente acon-
tece no dia a dia de uma organizacado, passo a passo, 0 que nem sempre é tarefa
facil, pelo volume de atividades que cada organizacao desenvolve e porque é pre-
ciso acompanhar com particularidade cada atividade, para poder descrever 0s seus
detalhes.

Figura 3 — Entendendo o processo

Fonte: https://br.freepik.com/fotos-premium/projeto-de-planejamento-de-empre-
sarios_8717737 htm#&position=165from_view=detail#&position=16&from_view=-
detail/. Acesso em: 27 jun. 2022.

Porém, é uma tarefa importantissima para o desempenho de qualquer orga-
nizacéo, pois impacta tanto o bom funcionamento da organizacéo, a rotina de tra-
balho como a definicdo do perfil de cada mao de obra necessaria para cada fungao,
0 gue gera uma repercussao na hora de determinar os processos de recrutamento
e selecéo.

Segundo o Senai (2015, p. 93):

A modelagem dos processos € a atividade de representacéo dos proces-
sos da organizacgao que permite o entendimento de como s&o realizadas
as diversas atividades, gerando um fluxo, desde seu inicio até alcangar
seu objetivo final. Essa modelagem é realizada por meio das seguintes
etapas: identificacdo dos processos; mapeamento dos processos; ob-
servancia da legislacdo do processo; definicdo dos clientes do proces-
s0; explicagcao do objetivo do processo; e definicdo do responsavel pelo

processo.




Arepresentacéao da atividade da organizacao pode ser dividida pelas etapas.

1. Identificacao do processo: primeiro, devemos saber o que sera tra-
balhado, quais sao os tipos de processos existentes na organizacao.
Entender a estrutura atual é o primeiro passo para poder compreender,
adaptar e inserir melhores resultados no processo. Com esse desenho,
podemos identificar quais 0s possiveis processos mais problematicos
e entender a importancia dos setores e do seu funcionamento, o que
pode impactar diretamente no cliente final da empresa.

Figura 4 — Identificando o problema

—

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/homem-escreva-plano-escrivaninha-593333/.
Acesso em: 27 jun. 2022.

2. Desenho do processo: apds compreender quais S80 0S processos,
agora € a hora de montar adequadamente cada etapa, lembrando que
todo processo tem que ter inicio e fim. Com esse desenho, ficara mais

facil entender e visualizar os possiveis gargalos que a empresa pode
apresentar.

Figura 5 — Desenhando o processo

Fonte: https://br.freepik.com/fotos-gratis/icone-de-verificacao-de-desempenho-
-de-instrucoes-de-processo-de-acao_16459693 htm#query=fluxograma&posi-
tion=26&from_view=search. Acesso em: 27/ jun. 2022.




Um mapa de processos ou modelagem dos processos pode auxiliar a orga-
nizacdo a identificar o caminho percorrido pelos insumos dentro da organizagéao,
ajudando na tomada de deciséo, impactando a produgao e identificando resultados.
Com o mapeamento, é possivel definir mais facilmente limites de processos, pro-
priedades de processos, responsabilidades de processos e medidas de eficacia ou
indicadores de processos. Além disso, auxiliam na economia de tempo, conforme
motivos apresentados na Figura 6:

Figura 6 — Beneficios do mapeamento de processos

Fonte: o autor

Dessa forma, o mapeamento de processo ajuda a organizacdo a ganhar
tempo, pois apresenta os processos divididos em etapas, 0 que permite uma me-
Ihor visualizacao, um olhar macro, o que possibilita uma rapida criacédo de novos
projetos. A identificacéo de problemas possibilita a solugado imediata na etapa em
que ele se apresenta, e ndo apenas no final da producéo, e a utilizagdo de simbolos
facilita o facil reconhecimento dos periodos da tarefa.

Pela sua simplicidade, os mapas podem ser criados de forma simples e ra-
pida, ja que o gestor pode usar varias técnicas diferentes para essa criacéo, bus-
cando sempre a que melhor descreva o processo conforme a sua complexidade e
tamanho.

A identificacéo de conexao entre os processos e o seu detalhamento per-
mitem acompanhar a produtividade e buscar agcées que possam otimizar cada vez
mais esse processo. Assim, 0s mapas auxiliam no processo de tomada de deciséao,
colaboram para a identificacéo de solucdes criativas e ainda permitem uma iden-
tificacao visual do processo, o que facilita a comunicacéo e identificagéo de dados
e informacoes.




Esse mapeamento também pode ser denominado fluxo de processo, dia-
grama de processo, modelo de processos, diagrama de trabalho etc. Nesse contex-
to de mapeamento dos processos, podemos utilizar algumas ferramentas, como o
Sipoc, o diagrama de tartaruga e o canvas de processo, as quais estudaremos na
sequéncia.

3.1 SIPOC

O Sipoc é uma ferramenta simples de mapeamento de processo que con-
siste na descricdo dos elementos: fornecedores, entradas, processos, saidas e
clientes. Essa ferramenta leva o nome da sua sigla em inglés e significa o seguinte:
Figura 7 — Sipoc
Supplier: fornecedor
Inputs: entradas
Process: processo

Outputs: saidas

Customer: cliente

Fonte: o autor

Para Fernandes (2018 apud ANDRADE et al., 2012, p. 38):

0 objetivo da técnica do Sipoc é de facilitar a visualizagdo da sequéncia
de processos por todos os envolvidos da empresa com o projeto. Para
alcancar tal objetivo, sera preciso levantar quais séo as entradas, as sai-
das, as especificagcbées de cada etapa e o fluxo de cada processo. Tendo
todas essas informacoes, sera possivel realizar melhorias nos processos
e obter um maior nivel de qualidade.

Para a aplicagéao do modelo Sipoc, € preciso identificar o processo e as sai-
das e entradas associadas. Assim, analisa-se os clientes internos e externos - pois
receberdo as saidas — e os fornecedores internos e externos para cada entrada.




IMPORTANTE

Muitas empresas fazem uso dessa ferramenta pela facil utilizacao e,
assim, comecam a entender os setores da empresa e 0 comego, meio e
fim de todo processo.

No gue diz respeito as entradas, é preciso definir os pardmetros aceitaveis
de entrada em conformidade com os requisitos do cliente, pois isso determinaré as
caracteristicas do produto na saida.

Na etapa do processo, ¢ preciso identificar como ele é realizado, o que
necessita para a sua realizagao, quais as suas caracteristicas principais e as suas
particularidades e também suas entradas e saidas. A etapa do processamento € o
momento do desenvolvimento da tarefa em si, da transformagao dos materiais em
um bem de consumo. Ou, no caso de um servigco, 0 momento da sua execucao.

A identificacéo dos fornecedores, seu fluxo, sua qualidade, sua forma de
trabalho impacta as entradas e pode favorecer varias entradas diferentes. Cada
fornecedor fornece entrada para processos diferentes, assim, é possivel ter varias
entradas e processos simultadneos ou sequenciados.

As saidas dizem respeito ao produto final e seus canais de distribuicéo.
Podem ser por varios canais ou, no caso de processos sequenciados, o que é saida
em um processo pode ser entrada para outro.

Ja os clientes serdo agueles que recebem as saidas, ou seja, que conso-
mem esse produto. Eles podem ser internos ou externos, assim, a percepgao desse
cliente sobre esse produto, as expectativas que ele tem, as funcionalidades que ele
identifica servem como referéncias para as novas entradas.

3.2 DIAGRAMA DE TARTARUGA

O diagrama tartaruga é uma ferramenta para analise de processos orga-
nizacionais, sendo um pouco mais complexo que o Sicop, por levar em conta 0s
indicadores e 0s processos relacionados.

Essa ferramenta possibilita 0 mapeamento de processos, proporcionando o
detalhamento das atividades. Ela foca em entradas, saidas, fornecedores, clientes,
atividades de apoio e recursos necessarios para a realizacao do processo, buscan-
do otimizar o processo.

O diagrama de tartaruga permite uma visdo ampla do processo. Com ele, é
possivel acompanhar toda a sequéncia de atividades, quem a executa e quais 0s




recursos utilizados no seu desenvolvimento, bem como verificar quais os indicado-
res de medicéo.

FIGURA 8 - DIAGRAMA DE TARTARUGA

Fonte: adaptado de https://pixabay.com/pt/vectors/tartaruga-animal-r#sc3%a9ptil-
-carapa%sc3%a/a-305209/. Acesso em: 27 jun. 2022.

Essa ferramenta recebe o nome de diagrama de tartaruga por sua forma
de distribuicdo de variaveis lembrar a estrutura da tartaruga, em que, ao centro,
encontramos 0 processo em si, gue vem antecedido das entradas e seguido das
saidas, sendo acompanhado de um dos lados das etapas do processo, isto é, como
ele serarealizado, bem como quem o realizara; e, do outro lado, das variaveis recur-
sos e indicadores, que est&o ligadas ao processo.

3.3 CANVAS DE PROCESSO

A ferramenta canvas tem varias funcionalidades na organizacéo, poden-
do também ser utilizada para mapear os processos de um estabelecimento. Ela é
composta por diversas variaveis que podem ser alocadas em blocos, tais como:

« Entrada: principais fornecedores, principais insumos, recursos huma-
Nos e recursos tecnoldgicos.

 Processamento: principais atividades, finalidade e melhoria.




« Saida: principais produtos, principais clientes, indicadores de perfor-
mance e controle.

Essas varidveis apresentam-se distribuidas em um quadro visual que per-
mite o acompanhamento do processo, como um mapa da atividade, possibilita a
identificacdo dos gatilhos de influéncia de uma etapa para outra e possibilita, a
partir dos resultados, avaliar indicadores de performance e estabelecer sistemas
de controle e verificacao, permitindo melhorias continuas no processo.

4 COMO DESENHAR UM FLUXO PARA 0S
PROCESSOS

O desenho do fluxo de processos facilita a identificagdo visual do processo.
Esses desenhos sdo muito usados para demonstrar como um processo acontece e
permitem, assim, uma otimizacéo desse processo, possibilitando a identificacéo de
gargalo, pontos cegos e até falhas no processo. Com o fluxo de processo, € possivel
melhorar a produtividade e aumentar os resultados para a empresa.

A forma mais usual de desenho de fluxo de processo é o fluxograma. Ele é
constituido de uma série de representacgoes graficas, as quais tém um significado
préprio na linguagem e desenho do fluxo do processo.

Figura 9 — Fluxograma
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Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/marca-marcador-m¥%c3%a3o-escre-
ver-516279/. Acesso em: 27 jun. 2022.




Hoje o mercado ja dispde de muitas plataformas e aplicativos digitais para
o desenho do fluxograma, o que facilita na hora do desenho para agueles que tém
pouca habilidade motora. Assim, é possivel fazer um fluxograma manual, quando
usamos soO caneta e papel, e digital, guando usamos algum aplicativo especializado
ou semitecnolodgico, com tecnologia que permite o desenho a mao livre.

Independente da forma escolhida para fazer o fluxo, lembramos que a sua
importancia é trazer visibilidade para o acompanhamento do processo.




RESUMO DO TOPICO 2

Neste topico, vocé aprendeu:

A gestdo da qualidade envolve toda a organizagdo e trabalha com a
perspectiva do cliente, para que se possa oferecer qualidade corres-
pondente ao que o cliente espera, assim, a qualidade precisa estar pre-
sente em todas as etapas da organizacgao.

Processos sdo a sequéncia que cada organizagdo estabelece para a o
desenvolvimento do seu trabalho. Podem ser classificados em proces-
S0S primarios, processos de apoio e processos gerenciais.

De acordo com Campos (2004), o controle de processos ajuda na ga-
rantia da qualidade total do produto ou servigo, pois introduz métodos
e técnicas de qualidade e garante o acompanhamento de todo o ciclo
produtivo para atestar a qualidade do produto ou servigo final.

O mapeamento de processos diz respeito a andlise do processo para
qgue, desse modo, seja possivel defini-lo, desenha-lo e analisar os seus
dados. Envolve o seu detalhamento, pois s6 assim é possivel verificar a
necessidade de melhorias, mensurar os resultados e avaliar a eficiéncia.

O Sipoc é uma ferramenta simples de mapeamento de processo que
consiste na descricdo dos elementos: fornecedores, entradas, proces-
so0s, saidas e clientes. Essa ferramenta leva o nome da sua sigla em
inglés: S - Supplier (fornecedor); | - Inputs (entradas); P - Process (pro-
cesso); O - Outputs (saidas); C - Customer (cliente).

O diagrama de tartaruga permite uma visdo ampla do processo: com
ele, é possivel acompanhar toda sequéncia de atividades, quem o exe-
cuta e quais os recursos utilizados no seu desenvolvimento, bem como
verificar quais os indicadores de medigao.

A forma mais usual de desenho de fluxo de processo é o fluxograma. Ele
é constituido de uma série de representacdes graficas, as quais tém um
significado proprio na linguagem e no desenho do fluxo do processo.
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1. A gestdo da qualidade envolve toda a organizacéo e trabalha com a pers-
pectiva do cliente, para que se possa oferecer qualidade correspondente
ao gue o cliente espera. De acordo com o conceito de qualidade, classifi-
que V para as sentencas verdadeiras e F para as falsas:

() Alinspegado convencional é aplicada nos resultados, selecionando o
gue esta dentro do padrao aceito e rejeitando o0 que ndo atende ao padrao
de qualidade.

( ) O Controle de Qualidade Total (TCQ) direciona a organizagdo a manter
0s seus procedimentos de gestao, estando focada apenas na produgéo.

() No controle do processo, o0 acompanhamento precisa ser etapa a
etapa, o que permite o ajuste de falhas antes de chegar ao produto final.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:
a
b.
c
d

2. A ferramenta canvas tem varias funcionalidades na organizagéo, poden-
do ser utilizada para mapear os processos de um estabelecimento. Ela é
composta por diversas variaveis que podem ser alocados em blocos. De
acordo com o conceito canvas, classifique V para as sentencas verdadei-
ras e F para as falsas:

( ) Asvaridveis do bloco de entrada podem ser alocadas como: principais
fornecedores, principais insumos, recursos humanos e recursos tecno-
|6gicos.

() As varidveis do bloco de processamento podem ser alocadas como:
principais atividades, finalidade e melhoria.

() As variaveis do bloco de saida podem ser alocadas como: principais
produtos, principais clientes, indicadores de performance e controle.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:




a
b.
c
d

3. Um mapa de processos auxilia a organizacao a identificar o caminho per-
corrido pelos insumos dentro da organizacéo, auxiliando no processo de
tomada de deciséo da organizagdo, o que impacta a producéao e identi-
ficacdo de resultados. Com relagdo a economia de tempo e ao mapa de
processo, analise as sentencas a seguir:

|- Apresentam processos divididos em etapas e usam simbolos que sdo
faceis de seguir.

II- Identificam problemas e possiveis solugoes.

llI- Complicam a solucéo de problemas e a tomada de decisoes.
V- Tornam a comunicagao visual desordenada.

Assinale a alternativa CORRETA:

|.  Assentencas | e Il estédo corretas.
ll. Assentencas Il e lll estdo corretas.
lIl. As sentencas Ill e IV estdo corretas.

IV. Somente a sentenca Il esta correta.

4. Os processos sdo criados pensando no melhor desempenho da organi-
zacéao, no entanto, eles precisam ser reavaliados com periodicidade, a fim
de avaliar se continuam atendendo aos objetivos de quando foram im-
plantados. Descreva os tipos de processos.

5. 0O diagrama de tartaruga permite uma visdo ampla do processo; com ele,
é possivel acompanhar toda sequéncia de atividades, quem o executa e
guais os recursos utilizados no seu desenvolvimento, bem como verificar
quais os indicadores de medicdo. Explique por que essa ferramenta re-
cebe esse nome.







TOPICO 2

IMPORTANCIA DO
PROCESSO NA
PRODUTIVIDADE

1 INTRODUCAO

Historicamente, a producao tem seu inicio pelos relatos de manufatura ar-
tesanal de sobrevivéncia, vindo a ser impulsionada pela Revolugdo Industrial, mo-
mento em que ocorreu a inser¢gao das maquinas no setor produtivo e comegou-se
0 processo de producdo em massa, com uma maior capacidade produtiva em rela-
¢ao a producao artesanal.

Nesse contexto, iniciou-se a produgaéo em série, que foi ganhando mais
estrutura, credibilidade e acumulo de conhecimentos que, aplicados a producéo,
impulsionaram o setor industrial e aperfeicoaram os métodos, trazendo melhorias
diversas.

Assim, a producao evoluiu e vem proporcionando o desenvolvimento de
diversos sistemas inovadores, que, com seus conhecimentos reaplicados a produ-
céo, fazem uma espécie de realimentacéo do processo, garantindo sempre melho-
rias e mais efetividade. A gestao da produgéao trouxe atencao especializada para as
operacgdes e processos organizacionais, melhoria na qualidade e especializagao da
mao de obra, bem como investimento e melhoria das maguinas.

Neste topico, abordaremos os temas: produtividade, manutencao produtiva
total, importéncia da produtividade no trabalho e metodologias da qualidade para
melhoria da eficiéncia.

2 0 QUE € PRODUTIVIDADE

A produtividade é uma relagcdo de desempenho com o resultado trabalhado
em um processo. Ela relaciona quantidade e qualidade das tarefas desenvolvidas
em dado periodo de tempo e a quantidade de recursos gastos na produgéo, em que




podem ser analisados diversos fatores como: quantidade de horas trabalhadas, de
itens produzidos, de itens atendidos, dentre outros.

~

Este artigo vai aprofundar melhor as definicdes de produtividade na globa-
lizacdo e nas empresas, dando sentido ao processo produtivo, mostrando
também técnicas para medir a eficiéncia e produtividade. Disponivel em:
https://www.embrapa.br/busca-de-publicacoes/-/publicacao/44360/
eficiencia-e-produtividade-conceitos-e-medicao. Acesso em: 27 jun.
2022.

\_ J

Quando falamos de produtividade, também devemos entender a eficacia
eficiéncia. Confira o que diz Chiavenato (1994, p. 70, grifos do autor):

[...] Eficacia é uma medida normativa do alcance dos resultados,
enguanto eficiéncia é uma medida normativa da utilizacéo dos
recursos nesse processo. [...] A eficiéncia é uma relacao entre
custos e beneficios. Assim, a eficiéncia esta voltada para a me-
Ihor maneira pela qual as coisas devem ser feitas ou executa-
das (métodos), a fim de que os recursos sejam aplicados da forma
mais racional possivel [...]

A medida que o0 administrador se preocupa em fazer corretamente
as coisas, ele estd se voltando para a eficiéncia (melhor utili-
zacao dos recursos disponiveis). Porém, quando ele utiliza estes
instrumentos fornecidos por aqueles que executam para avaliar
0 alcance dos resultados, isto é, para verificar se as coisas bem-
-feitas sdo as que realmente deveriam ser feitas, entao ele esta
se voltando para a eficacia (alcance dos objetivos através dos
recursos disponiveis)

Portanto, entende-se que a eficiéncia é a forma de fazer o trabalho correto
e direito, para que assim possamos entender, de fato, o que é ser uma pessoa pro-
dutiva e o0 que é ser uma pessoa que é eficaz, eficiente e efetiva, que esta sempre
buscando atingir melhor sua capacidade de producgéo.




Figura 10 — Analise de um processo produtivo
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Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/edi%c3%a7%c3%a30-v%c3%addeo-computa-
dor-1141505/. Acesso em: 27 jun. 2022.

Existem diversos fatores que podem interferir ou até mesmo alterar um pro-
cesso produtivo, tais como: repeticdes de processos ou atividades, volume de tra-
balho excessivo; variagcdes de clima e temperatura, retrabalho; absenteismo; falta
de informacao ou treinamento; rotatividade.

Figura 11 — A relacdo de produtividade na empresa

FONTE: https://pixabay.com/pt/vectors/gri%c3%alfico-estatisticas-dados-3331238/.
Acesso em: 27 jun. 2022. Acesso em: 27 jun. 2022.

E importante entender que a produtividade esté ligada & qualidade quando
falamos na mé&o de obra, pois é fundamental para qualguer organizacao, e se torna
imprescindivel a continuidade, o que gera uma constancia de rotina. A partir des-
se ponto, podemos medir o desempenho de cada pessoa, produto e/ou processo,
para, assim, otimizar, aumentar ou reduzir com melhorias de processos, analise de
recursos fisicos, recursos financeiros e até mesmo recursos humanos.




O monitoramento da produtividade, geralmente, é feito com base em indi-
cadores ou por meio de médias. Seu resultado pode ser muito bom, bom, regular,
ruim e muito ruim. A elaboracdo de indicadores permite uma boa execucdo das
atividades, planejamento e controle de todo o processo.

O grande crescimento tecnoldgico e industrial elevou grandes indices de
produtividade globalmente falando, podendo afetar diretamente a economia, o se-
tor financeiro, dentre outros.

Os varios aspectos aplicados a definicao de produtividade ndo diminuem a
relacao que se pode ter ndo apenas com a mao de obra, mas também com a orga-
nizagcéo e a sociedade na qual esta inserida.

2.1 MANUTENCAO PRODUTIVA TOTAL (MPT)

A Manutencéao Produtiva Total (MPT) tem um olhar para a manutencéao de
maquinas e equipamentos, buscando a estabilidade e eficacia das maquinas. Ela
trabalha com os principios de inspecéo, lubrificacdo e ajustes das maquinas de for-
ma periodica, possibilitando a manutencgao preventiva e melhorias dos equipamen-
tos.

Para melhor entendimento, Branco Filho (2003 apud BELINELLI 2009, p. 14)
diz o0 seguinte:
TPM (Total Productive Maintenance) é uma filosofia japonesa de manu-
tencdo para aumentar a disponibilidade total da instalacao, a qualidade
do produto e a utilizagdo de recursos. Baseia-se no fato de que as cau-
sas das falhas e a ma qualidade sdo interdependentes. Muito treinamen-
to, muita disciplina, muita limpeza e a participacéo total de todos s&o os

pontos a serem perseguidos. O operador passa a ser operador mantene-
dor e sua presenca deve ser incentivada.

A aplicacdo da MPT prevé uma reducgéo de custos totais com gquebra de
equipamentos, diminuigcao de risco de parada da producgéo, reducao de incidentes
e de falhas, potencializa a produtividade da cadeia produtiva, evita imprevistos e
padroniza operagoes, em que a meta de quebra é zero.

Belinelli (2009, p. 5) acredita que as principais etapas de implantacdo da
TPM sao:

Limpeza inicial;
Eliminacéao das fontes de sujeiras e locais de dificil acesso;
Elaboracao de normas de limpeza, inspecéao e lubrificacéo;
Inspecéo geral;

Inspecédo auténoma;




Padronizacao;

Gerenciamento autdénomo.

Figura 12 — Analisando a TPM

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/m%c3%a3os-ipad-t%c3%albua-tecnolo-
gia-820272/. Acesso em: 27 jun. 2022.

Segundo Ribeiro (2010), existem oito pilares da MPT, sendo eles:

1. Melhorias especifica: sdo as melhorias que estado focadas em resolver
um problema especifico. A implantagdo possui algumas fases:

Reducéo das grandes paradas que geram ineficiéncias.

Melhoria da eficiéncia global dos equipamentos (OEE).

Melhoria da produtividade do trabalho.

Promocao da producgao sem interferéncia humana (MTBF>60 min).
Reducéo de custo.

Aumento da disponibilidade no periodo noturno (FREITAS, 2009, p.
3).

2. Manutencao autonoma: sdo as melhorias que qualquer colaborador
tem autonomia para executar.

3. Manutencao planejada: esse tipo de manutencgéo é para realizagao
de algo que possivel ja ocorreu ou pode ocorrer; podendo ser preventi-
va, pos-quebra, preditiva. As principais etapas séo:

Andlise da diferenga entre condigdes basicas e condigédo atual.

Melhorias nos métodos atuais.




Desenvolvimento dos padrées de manutencgoes.

Medidas para estender a vida Util do equipamento e controlar as in-
conveniéncias.

Melhoria da eficiéncia da inspecéo e do diagndstico.
Diagndstico geral do equipamento.

Uso adequado do equipamento até o seu limite (FREITAS, 2009, p.
2).

4. Educacao e treinamento: trata-se da qualificacdo e melhoramento

das competéncias habilidade, atitudes e conhecimentos técnicos dos
colaboradores, a fim de melhorar o processo produtivo. Suas fases de
implantacao sao:

Determinacao do perfil ideal dos operadores e mantenedores;
Avaliagco da situaco atual;

Elaboragéo do plano de treinamento para operadores e mantene-
dores;

Implantag¢éo do plano;
Determinagéao de um sistema de avaliagédo do aprendizado;
Criagdo de um ambiente de autodesenvolvimento;

Avaliacdo das atividades e estudos de métodos para atividades fu-
turas (FREITAS 2009, p. 2).

Melhorias no projeto: refere-se as melhorias e a manutencéo para os
processos produtivos.

Melhorias na administragcao: sdo as melhorias na parte de gestao da

Manutencao da qualidade: € 0 estudo de melhoria a im de melhorar o
produto e/ou servico. Suas etapas de implantagéo séo:

Levantamento da situacdo da qualidade.
Restauracéo da deterioracéo.

Anélise das causas.

Eliminacao das causas.

Estabelecimentos das condigdes livres de defeitos.
Controle das condicées livres de defeitos.

Melhorias das condigées livres de defeitos (FREITAS, 2009, p. 4).




8. Seguranca, saude e meio ambiente: aqui, busca-se a qualidade de
vida dos colaboradores para diminuir o maximo possivel de acidentes de
trabalho. Suas fases de implantagéo séao:

Identificacdes de perigos, aspectos, impactos e riscos.
«  Eliminacao de perigos e aspectos.
- Estabelecimento do controle de impactos e riscos.
«  Treinamento em seguranca, salde e meio-ambiente.
+ Inspecobes de seguranca.
- Padronizacéo.

«  Gestdo autdnoma (FREITAS, 2009, p. 4).

Figura 13 — Oito pilares do TPM
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Fonte: adaptada de Belinelli (2009, p. 3)

O foco da TPM é no aumento da qualidade dos produtos fabricados, na re-
ducado de quebras, nos defeitos e na minimizagao dos acidentes no ambiente de
trabalho. Dai a sua relagdo com a produtividade, ja que a sua ado¢do necessita de
ades&o da gestéo e, emalguns casos, de uma reestruturacdo do setor de produgao.




3 IMPORTANCIA DA PRODUTIVIDADE NO
TRABALHO

Ser produtivo consiste em utilizar menos recurso de produgé&o para atingir
as metas, porém essa utilizagcdo precisa ser consciente. Assim, para ser produtivo,
n&o basta produzir em quantidade, é preciso apresentar qualidade e otimizacao da
rotina de trabalho.

A produtividade constitui a mentalidade do progresso, do aperfeigoa-
mento constante. E vontade de n&o se contentar com a situacéo atual,
por melhor que possa parecer ou seja na realidade; é o esforgo conti-

nuo para aplicar novas técnicas e novos métodos (CARVALHO; SERAFIM,
1995, p. 161).

Algumas organiza¢des usam os indicadores de produtividade como para-
metro para premiacdo dos colaboradores, servindo de motivacéo para a melhoria
dos processos e como inibidor de rotatividade. Isso porque quando a produtividade
€ aplicada aos colaboradores, podem surgir oportunidades de premiagao, promogao
e reconhecimento do esforco desempenhado para o desenvolvimento da funcao.

Motivagao é uma espécie de qualificacéo especial, indispensavel para a
realizacdo de qualquer tarefa, tornando real a idéia que a pessoa faz de
si mesma, isto é, viver da maneira mais apropriada ao respectivo papel
preferido, sendo tratada de modo correspondente a categoria que dese-

ja possuir e obter a recompensa que atinja o nivel que o individuo consi-
dere equivalente as suas aptidées (FIGUEIREDO, 2006, p. 12).

Assim, a produtividade ndo esté ligada a produgédo em massa, e, sim, a como
0s colaboradores planejam, realizam e alcangam os objetivos organizacionais.

Figura 14 — Fatores da produtividade
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Fonte: o autor

Desse modo, a existéncia de fatores positivos no ambiente de trabalho cer-
tamente impulsiona a produtividade da equipe. Ja a existéncia dos fatores nega-




tivos impulsiona a rotatividade no ambiente de trabalho e afeta a produtividade
do empreendimento. Por isso, as empresas precisam se esforcar para terem mais
fatores positivos do que negativos, de forma a garantir a produtividade.

4 METODOLOGIA DA QUALIDADE PARA
MELHORIA DA EFICIENCIA

Para Dennis (2008), uma organizagdo possui muitas dreas funcionais e se-
tores diferentes entre si, mas todos estéo interligados e contribuem para o cresci-
mento da empresa. Assim, a melhoria da eficacia passa pela melhoria da qualifica-
cdo da méao de obra e pela analise da manutencao dos equipamentos.

Portanto, a utilizagéo de metodologias que venham favorecer a eficiéncia da
organizacao é sempre bem-vinda, sendo a adogado dessas técnicas um diferencial
para algumas organizagdes na sua busca por mais produtividade.

Dentre essas metodologias, destacaremos: a Metodologia de Andlise e
Solugéo de Problemas (Masp), a metodologia dos cinco porqués, o diagrama de
Pareto, o diagrama de Ishikawa e a Failure Mode And Effect Analysis (FMEA). Vamos
1a?

4.1 METODOLOGIA DE ANALISE E SOLUCAO DE
PROBLEMAS (MASP)

A Metodologia de Anélise e Solugdo de Problemas (Masp) € um processo de
melhoria continua que busca analisar e trazer solugdes para os problemas identi-
ficados. Conforme Campos (2004), € composta por oito etapas, cada qual com um
objetivo préprio:

1. Identificacao do problema: tem como objetivo a definicdo do proble-
ma real e qual o tamanho do seu impacto na producgéo.

2. Observacao: tem como objetivo investigar o problema de forma deta-
Ihada, considerando varios pontos de vista.

3. Analise: tem como objetivo descobrir as causas fundamentais do pro-
blema.

4. Plano de acao: tem como objetivo bloquear as causas fundamentais
do problema, a partir da criagdo de um planejamento.

5. Acao: tem como objetivo bloguear as causas fundamentais do proble-
ma, colocando o plano de agcdo em prética.

6. Verificacao: tem como objetivo verificar se o bloqueio do problema foi

efetivo.




Padronizacao: tem como objetivo prevenir o reaparecimento do pro-
blema.

Conclusao: tem como objetivo recapitular todo o processo de solugéo
do problema para trabalhos futuros.

De acordo com a Escola Nacional de Administragdo Publica (2015, p. 5), “a
Metodologia de Andlise e Solucéo de Problemas (Masp) é uma forma estruturada de
analisar e solucionar problemas da rotina diaria das organizagdes, também conhe-
cida como QC Story, oriunda do movimento da Qualidade Total no Jap&o”.

Sendo um grande instrumento de gestéo, a Masp utiliza, ao mesmo tempo,
diversas ferramentas que permitem, desse modo, visualizar os principais fatos e
ocorréncias durante os processos, e esses que se transformam em valiosas in-
formacobes que irdo ajudar os gestores e pessoas que tém o poder de tomada de
decisdo, auxiliando, assim, em todas as fases do processo.

Utilizando a estrutura do Masp, conforme Campos (2004), podemos inserir
as seguintes ferramentas:

1.

L
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Identificacao do problema: fluxograma, brainstorming, folha de veri-
ficacéo, diagrama de Pareto.

Observacao: diagrama de Pareto, 5W2H.

Anadlise: escama de peixe (diagrama de Ishikawa), folha de verificacao,
diagrama de Pareto, histograma, grafico de pizza, matriz GUT.

Plano de acao: SW2H.

Acao: 5W2H, reunides periodicas.
Verificacao: diagrama de Pareto, histograma.
Padronizacao: 5W2H.

Conclusao: relatérios, SW2H, graficos.

Para que o Masp seja implementado de forma correta, a organizagdo deve
ter bem estruturados alguns pontos, como:

entender o que é qualidade, com as suas conformidades de acordo com
a empresa;

compreender todo o0 processo - saber como estdo estruturadas a en-
trada e saida de cada atividade e quais 0s principais insumos;

definir os tipos de cliente e saber da demanda gue eles necessitam;

organizar corretamente seus fornecedores, ter ideia de prazos e quais
0s principais insumos eles podem oferecer para a organizacao;




- conhecer bem o produto que oferta, desde suas especificacoes até os
possiveis defeitos que possam surgir no percurso.

Com isso, essa ferramenta é uma das mais importantes dentro de uma or-
ganizagao, sendo seu conhecimento e utilizagcdo vantagens competitivas.

4.2 CINCO PORQUES

A metodologia dos cinco porqués é simples e de resolucao muitas vezes
rapida. Desenvolvida pelo autor Taiichi Ono, consiste em formular perguntas com o
porgué, até cinco vezes, para compreender possiveis falhas durante o processo, ou
seja, a causa-raiz.

Acredita-se gque, muitas vezes, o problema pode ser visivel antes mesmo
do quinto porgué, mas, de forma mais concreta, ele sera mais facil de entender
ao chegar no fim do processo. Vale lembrar que nada impede que sejam utilizados
mais porqués durante o processo, mas a metodologia acredita que as cinco primei-
ras perguntas sejam suficientes para que a causa do problema fique clara.

Segundo Candido (2009), por ser uma técnica simples, deve ser aplicada
apenas para problemas de pouca complexidade. Para aplica-la, é preciso identificar
o problema e ir levantando hipdteses (porqués) de esse problema ter acontecido
até chegar a raiz dele. Apesar de ser uma técnica simples, a andlise das causas
dos porqués deve ser realizada por varios pontos de vista, visitando varios niveis
diferentes de profundidade para se chegar a conclusdes aceitaveis.

4.3 DIAGRAMA DE PARETO

A ferramenta diagrama de Pareto € uma representacéao grafica que ird mos-
trar os problemas ou ocorréncias, em ordem do item de maior importancia para o
de menor importancia, sendo, assim, em ordem decrescente de importancia orga-
nizacional.




Figura 15 — Diagrama de Pareto

Fonte: https://br.freepik.com/fotos-gratis/close-up-da-pena-com-a-tabuleta-em-
-cima-da-mesa_868192 htm#query=graficogposition=38&from_view=search.
Acesso em: 27 jun. 2022.

E interessante que seja mostrada a porcentagem acumulada das tarefas.
Sendo assim, é um grafico bastante Util por dar prioridade aos problemas de maior
incidéncia, sendo possivel identificar as causas triviais e as causas significativas
gue influenciam na qualidade.

A ferramenta recebeu o0 nome do seu idealizador, Pareto, que trabalha com
a qualidade dividida em duas categorias: os problemas muito triviais e os problemas
poucos vitais, estabelecendo uma relagéo de 80-20. Assim, ele considera que 20%
dos fatores causadores de problema sao responsaveis por 80% dos problemas
que realmente impactam a organizacao.

Figura 16 — Relacdo de 80/20

Fonte: https://br.freepik.com/fotos-premium/ilustracao-3d-de-um-grafico-grafi-
co-do-principio-de-pareto-regra-de-80-20-ou-20-80-sobre-fundo-branco-con-
ceito-de-merchandising_20632134. htm#&position=4&from_view=detail#&posi-

tion=4&from_view=detail. Acesso em: 27 jun. 2022.
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Essa metodologia € utilizada principalmente para a visualizacao e identifi-
cacao de possiveis causas e problemas gue tenham maior importéncia dentro da
organizacao, podendo, desse modo, a empresa melhorar seus esforcos e trabalhar
em cima dos principais problemas de forma mais assertiva. E utilizado para dados
gualitativos e auxilia no processo de tomada de decisao.

4.4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Essa técnica pode ser elaborada para determinar um problema (identificar
um efeito) ou determinar causas (falhas, problemas ou itens) responsaveis para se
obter o resultado, ou seja, iremos buscar possiveis causas que podem estar dando
origem a esse problema.

Segundo o Senai (2015, p. 34):

O diagrama de causa e efeito de Ishikawa (espinha de peixe) é uma fer-
ramenta utilizada para expor a relagcado que existe entre o problema a ser
solucionado (efeito) e os fatores (causas) do processo que podem in-
fluenciar na ocorréncia do problema. A espinha de peixe além de tornar
mais clara as possiveis causas do problema, também facilita a identifi-
cacao da causa essencial da ocorréncia do problema, admitindo que se
possa fazer um plano de agéo para eliminar a causa principal que induz
ao efeito indesejavel

Seu objetivo é analisar as causas e os efeitos da situacao, permitindo que
se chegue a raiz do problema e que se garanta a qualidade do processo. E uma das
ferramentas mais usadas na gestao da qualidade, pois permite a anélise de varias
perspectivas. Nesse diagrama, analisamos seis causas: método, maquina, medida,
meio ambiente, material e mao de obra.

E também conhecido como diagrama espinha de peixe, pois a8 medida
gue vocé vai identificando uma dificuldade, é preciso analisar a causa e o efeito
dela. Assim, é possivel verificar de existemn uma causa e varios efeitos, ou varias
causas e um efeito, ou varias causas e varios efeitos.

4.6 FAILURE MODE AND EFFECT ANALYSIS (FMEA)

Essa metodologia pode ser traduzida como “anélise dos modos de falha e
efeito”. Como o proprio nome ja diz, seu foco é a prevencgao de problemas e a im-
plantacédo de agdes para aumentar a confiabilidade. E um bom instrumento, pois
sua aplicagao pode, principalmente, diminuir a possibilidade de geracéo de falhas
em novos produtos, servigos e/ou processos, além de diminuir a hipétese de falhas
de produtos, servigos e/ou processos existentes.

Conforme Silva (2007, p. 2), busca-se:
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Identificacdo dos modos de falhas dos itens de um sistema
Avaliagdo dos efeitos das falhas.

Reducéo da probabilidade da ocorréncia de falhas em projetos de
novos produtos ou processos.

Reducéo da probabilidade de falhas potenciais (ou seja, que ainda
n&o tenham ocorrido) em produtos ou processos ja em operagéo.

Aumento da confiabilidade de produtos ou processos ja em opera-
céo por meio da andlise das falhas que ja ocorreram.

Reducéao dos riscos de erros e aumento da qualidade em procedi-
mentos administrativos.

Pode ser aplicada em projetos e em processos. No caso de sua aplicagéo

em projetos, o propésito é prevenir o aparecimento de falhas futuras; ja no caso
da aplicagao em processos, 0 objetivo é evitar falhas no processo levando em
consideracao as especificagdes do projeto.

A ferramenta possibilita que a empresa conhega melhor suas falhas e que,

dessa maneira, possa catalogar de forma correta suas possiveis agdes corretivas,
diminuindo, assim, os custos com prevencao de acidentes e possiveis falhas. Silva
(2007, p. 2) ainda acrescenta que os beneficios sdo:

planejamento;

Servir de ferramenta para catalogar informacodes sobre as falhas
dos produtos e processos de forma sistematica.

Contribuir para um melhor conhecimento dos problemas nos pro-
dutos e processos.

Proporcionar agdes de melhoria no projeto do produto e processo,
baseado em dados e devidamente monitoradas (melhoria continua).

Diminuir os custos por meio da prevencgéo de ocorréncia de falhas.
Incorporar dentro da organizagao a atitude de prevencéo de falhas,

a atitude de cooperagéo e trabalho em equipe e a preocupagcao com
a satisfacéo dos clientes.

De acordo com Palady (2004), o método FMEA inclui cinco variaveis, que

listagem dos modos de falhas, causas e efeitos;
priorizagdo ou isolamento dos modos de falhas mais importantes;
implementacao ou leituras dos resultados;

acompanhamento das agdes necessarias e recomendacgodes sugeridas.




RESUMO DO TOPICO 2

Neste topico, vocé aprendeu:

A produtividade € uma relacao de desempenho com o resultado tra-
balhado em um processo. Ela relaciona quantidade e qualidade das
tarefas desenvolvidas em dado periodo de tempo e a quantidade de
recursos gastos na producdo, em que podem ser analisados diversos
fatores como: quantidade de horas trabalhadas, de itens produzidos, de
itens atendidos, dentre outros.

« A Manutencéao Produtiva Total (MPT, do inglés TPM) tem um olhar para
a manutencao de maquinas e equipamentos, buscando a estabilidade
e eficacia das maquinas. Ela trabalha com os principios de inspecao,
lubrificacao e ajustes das maquinas de forma periddica, possibilitando a
manutencao preventiva e melhorias dos equipamentos.

- Para ser produtivo, ndo basta produzir em quantidade, é preciso
apresentar qualidade e otimizago da rotina de trabalho.

A adocgado de metodologias de eficiéncia € um diferencial para algumas
organizacdes na sua busca por mais produtividade.

Dentre as metodologias de eficiéncia, estudamos a Metodologia de Ana-
lise e Solugédo de Problemas (Masp), a metodologia dos cinco porqués, o
diagrama de Pareto, o diagrama de Ishikawa e a Failure Mode And Effect
Analysis (FMEA).
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A Manutencao Produtiva Total (MPT) tem um olhar para a manutencgéo de
maquinas e equipamentos, buscando a estabilidade e eficacia das ma-
quinas. Ela trabalha com os principios de inspecao, lubrificacdo e ajustes
das maquinas de forma periddica, possibilitando a manutencao preven-
tiva e melhorias dos equipamentos. De acordo com o conceito de MPT,
classifiqgue V para as sentencas verdadeiras e F para as falsas:

() A aplicacado da MPT prevé uma reducéo de custos totais com quebra
de equipamentos.

() A aplicagéo da MPT visa uma diminuicdo de risco de parada da pro-
ducéo.

( ) Aaplicagdo da MPT busca uma reducao de incidentes e de falhas.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:
a
b.
c
d

Ser produtivo consiste em utilizar menos recurso de producgéo para atin-
gir as metas, porém essa utilizagao dos recursos precisa ser de forma
consciente. Assim, para ser produtivo, ndo basta produzir em quantida-
de, é preciso apresentar qualidade e otimizacdo da rotina de trabalho.
De acordo com o conceito da importancia da produtividade no trabalho,
classifiqgue V para as sentencgas verdadeiras e F para as falsas:

() Quando a produtividade é aplicada aos colaboradores, podem surgir
oportunidades de premiacao, promogdo e reconhecimento do esforgo
desempenhado para o desenvolvimento da funcéo.

() A produtividade esta ligada apenas a produgédo em massa, e néo a
como 0s colaboradores planejam, realizam e alcangam os objetivos or-
ganizacionais.

() Os indicadores de produtividade podem ser usados como parametro
para premiacao dos colaboradores, servindo de motivacao para a melho-
ria dos processos e como inibidor de rotatividade.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:




a
b.
c
d

Uma organizacgao possui muitas areas funcionais e setores diferentes en-
tre si, mas todos eles sdo interligados e contribuem para o crescimento
da empresa. Entédo, a melhoria da eficacia passa pela melhoria da qualifi-
cacao da méo de obra e pela andlise da manutencao dos equipamentos.
Com relacdo a metodologia da qualidade para melhorias da eficiéncia,
analise as sentencas a seguir:

|- A utilizacdo de metodologias torna a produtividade mais lenta.
lI- A utilizagdo de metodologias favorece a eficiéncia da organizacgéao.

llI- A utilizacdo de metodologias atrapalha a competitividade da organi-
zacao.

Assinale a alternativa CORRETA:

Somente a sentenca | esta correta.

a
b. Somente a sentenca Il esta correta.
c. Assentencas| e lll estao corretas.

d

As sentencas Il e Ill estdo corretas.

A produtividade n&o esté ligada a produgéao em massa, e sim a como 0s
colaboradores planejam, realizam e alcangam os objetivos organizacio-
nais. Descreva os fatores positivos e negativos que afetam a produtivi-
dade dos colaboradores.

A metodologia Failure Mode And Effect Analysis (FMEA) pode ser aplicada
em projetos e em processos. No caso de sua aplicagcdo em projetos, o
proposito é prevenir o aparecimento de falhas futuras; ja em aplicagdo
em processos, o objetivo é evitar falhas no processo levando em consi-
deracao as especificacdes do projeto. Descreva as cinco variaveis para o
método FMEA.
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TOPICO 3

INSUMOS E
QUALIDADE

1 INTRODUCAO

A qualidade de um produto e/ou servigo deve ser muito bem projetada, pois
é nela que os clientes depositam a confianca e credibilidade do produto. Entao,
essa gestdo deve ser constante, analisando-se toda a linha de producéo e assegu-
rando que o produto saira de acordo com o que esta sendo prometido.

Essa qualidade que as organizacdes garantem é um planejamento eficiente
do setor de gestdo. Por exemplo, quando vamos adquirir um celular, cada cliente
pode pensar em uma marca especifica, levando em conta o que ele tem de diferen-
te, como resolucgéo, cor, memaria. Assim, para termos um produto finalizado, temos
uma sequéncia de insumos que formaram os componentes desse produto no seu
largo processo produtivo até se tornar um produto final.

Quando falamos em insumos, ndo podemos ter em mente apenas maté-
ria-prima, mas quem esta na linha de produc¢éo, pois funcionarios mais motivados
e qualificados podem produzir ainda mais. Um funcionario que esta feliz com seu
trabalho vai trabalhar melhor. Nesse sentido, o local de atuagéo do trabalho deve
ser levado em consideracéo, pois pode afetar diretamente no processo.

Dessa forma, o processo produtivo envolve diferentes tipos de insumos, e
neste tdpico, iremos nos deter ao estudo desses insumos, como eles afetam a qua-
lidade do produto e a gestao da organizacéao, além de como a busca por melhorias
continuas tém levado ao surgimento de insumos mais sofisticados e com diversas
funcionalidades.

2 0 QUE SAO INSUMOS

Os insumos sé&o todo os elementos necessarios para a confecgdo de um
produto. Assim, para ser considerado um insumo, o material ndo precisa neces-




sariamente compor o produto, ele pode fazer parte de forma indireta, desde que
tenha relagcdo com o seu processo de fabricagcéo ou realizagéo de um servico.

Os insumos podem ser classificados em trés tipos:

Figura 17 — Tipos de insumo
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Fonte: o autor

Os insumos naturais sdo aqueles que compdem o produto, fornecendo o
material basico para a sua confeccao. Os insumos de trabalho séo aqueles relacio-
nados a forga produtora, ou seja, 0s colaboradores que executam a funcgéao de pro-
ducéao. E os insumos de capital dizem respeito aos investimentos realizados para a
produgao do bem ou servigco, como dinheiro, titulos, permutas etc.

Os insumos também podem ser classificados em diretos ou indiretos. Os
primeiros sdo aqueles que colaboram diretamente com a produgéo do produto ou
servico final, como a matéria-prima, e 0s segundos sdo 0s que colaboram de forma
indireta, como energia elétrica e mao de obra.

Assim, na confeccdo de um produto, temos os trés tipos de insumos de
forma simulténea. Porém em algumas areas, como a producgéo agricola e farma-
céutica, ha uma classificacao especifica para eles. Nessas areas, 0s insumos s&o
classificados em bioldgicos, quimicos, minerais ou mecanicos.

2 COMO GARANTIR A QUALIDADE DOS INSUMOS

Os insumos s&o todos os produtos usados para a elaboragao e construcéao
da producgéo de bens ou servi¢os. Fazem parte dos recursos ofertados pela orga-
nizacao e, como tal, podem ser divididos em quatro tipos de insumos, sendo eles:

« Insumosde producao: sdo todos os componentes que séo adicionados
a linha de produgéo, para que assim sejam transformados em um pro-
duto acabado.

* Insumos de uso e consumo: sdo todos os componentes utilizados na
rotina da empresa, para otimizar o trabalho, mas que nao fazem parte
da sua linha de producéo.




« Insumos de revenda: sédo os elementos vendidos diretamente ao
cliente, sem nenhum tipo beneficiamento do produto, ou seja, sem pas-
sar por um processo de producao.

+ Insumos imobilizados: sio o0s recursos de que a empresa dispoe,
Como maquinas e equipamentos.

Os insumos interferem diretamente na qualidade da producé&o, pois se s&o
de baixa qualidade, a producédo da organizagao vai ter perda de qualidade e um
potencial impacto nos custos. Mas, também, os insumos podem ser de alta quali-
dade ou ter um nivel de garantia do produto, mas ndo necessariamente uma baixa
nos custos. Isso porque os custos sofrem interferéncia de outras variaveis em sua
composicao, dentre elas a oferta e escassez dos insumos no mercado.

Desse modo, para garantir uma qualidade nos insumos, € necessario um
bom planejamento, a definicdo de padrdes de qualidade para aceitagdo dos insu-
mos e 0 mapeamento dos fornecedores confidveis que estejam aptos a fornecer os
insumos.

Figura 18 — Fatores dos insumos

Mapeamento dos Planejamento da Mapeamento dos
processos compra fornecedores
Credibilidade dos Organizacio do Uso de tecnologias
fornecedores estoque

Fonte: o autor

Mapear os processos € uma pratica usual para garantir a qualidade dos in-
sSuUMos, pois com o0 mapeamento € possivel acompanhar guanto e como 0s insumos
estdo sendo utilizados na producéo, evitando falhas e desperdicios nas diferentes
etapas da producéao.

O planejamento da compra de insumos também é uma outra variavel que
impacta a qualidade dos insumos, pois, para as organizagdes, manter estogues ele-
vados de insumos representa dinheiro parado. Assim, € preciso ter uma boa previ-
sdo da quantidade de insumos na produgao, garantindo que o estoque é suficiente
e que o tempo de reposicao desse estoque seja suficiente para o fornecedor fazer
nova entrega.

Dessa forma, evita-se o risco de compras desnecessarias ou a falta de ma-
terial em estoque e parada na producéo, ou até mesmo a necessidade de compra
de insumos acima do prec¢o usual, 0 que vai encarecer o produto final e impactar a
producdo. Ainda, conforme Baily e Farmer (2000, p. 24):




A importancia das compras e dos suprimentos como funcéo-chave na
administragdo de uma empresa pode ser enfatizada ao se considerar o
custo total de aquisicao de materiais e servigos e, sem duvida, isso é in-
fluenciado pela especificagédo que esta sendo encomendada.

O mapeamento e a credibilidade dos fornecedores também sao indi-
cadores de garantia de qualidade dos insumos. Assim, ter uma boa relagdo com os
fornecedores, manter uma avaliacdo periédica da capacidade de producéo dos for-
necedores, ter uma lista dos fornecedores em potencial, ter a certificacdo de cada
fornecedor sdo acdes que a organizagcdo deve manter, pois todo impacto sofrido no
fornecedor tera reflexo na sua producéo.

A organizacao do estoque ¢ outro indicador da garantia da qualidade.
Manter um estoque organizado e estabelecer um método de valorizagao do esto-
gue como o curto médio evita perdas e garante a qualidade dos insumos.

Por fim, o0 uso de tecnologias hoje ¢ vital para garantir qualidade dos insu-
mos, boa geréncia e previsibilidade da demanda. Os sistemas de gestéo, sobretudo
os integrados, permitem uma série de informacdes que facilita o gerenciamento
dos insumos, seu planejamento e alocacgao.

3 COMO A COMPRA DE INSUMOS INTERFERE NA
GESTAO DOS NEGOCIOS

A aquisi¢do de insumos faz parte do orcamento empresarial. Sendo assim, é
preciso fazer previsées na necessidade de compra, do retorno sobre o investimento,
da lista de insumos necessarios a sua producao e sua classificagéo.

Trata-se da impossibilidade de ter os materiais em maos, na ocasiao em
que as demandas ocorrem; o beneficio obtido em funcéao das variagdes
dos custos unitarios (esta razado torna-se altamente significativa em
economias inflacionarias, quando a manutencgéo de elevados estoques
de materiais estratégicos podera, até determinada limite, beneficiar os
detentores), a redugéo da frequéncia dos contatos com o mercado ex-
terno, que muitas vezes é prejudicial a atuagéo forma do 6rgédo compra-
dor, e a segurancga contra os riscos de produgdo do mercado fornecedor
(VIANA, 2000, p. 183).

Isso porque toda organizacao necessita se planejar, pois produtos com ma
ou baixa qualidade podem resultar em grandes prejuizos durante todo o processo
ou na elaboracéo final do produto, podendo, dessa forma, gerar custos ndo plane-
jados nos produtos e/ou servigos e impactando diretamente no cliente final.
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Figura 19 — Os insumos

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/ind%c3%bastria-ind%c3%bastria-4-re-
de-3087393/. Acesso em: 27 jun. 2022.

Bertaglia (2009) cita diversos tipos de custo relacionados diretamente a
aquisicao e movimentacao dos insumos, como:

« Custo por aquisicao: séo considerados os custos fixos e variaveis que
estao atrelados ao produto desde o inicio da produc¢ao até a concluséo.
Podemos pensar, como exemplos, agua, luz e gas.

+ Custo para manutencao de estoque: esses custos sdo gerados,
como o nome ja diz, para manutencgéo, podendo ser do espago, maqui-
nario, capital da empresa ou custos terceirizados.

« Custoderisco: s&o os custos pensando no material que perde a utili-
zacao, torna-se obsoleto ou inapropriado para uso.

« Custo por falta de estoque: sdo aqueles custos que, muitas vezes,
acontecem por falta de planejamento ou relacionados a fatores que po-
dem influenciar diretamente, como impactos econémicos, atrasos com
atendimento, falha na entrega ou perda de produtos. Um grande exem-
plo e bastante atual foi o produto alcool gel na pandemia da Covid-19
- em muitos lugares faltou o produto, as empresas que o fabricam néao
esperavam ter tanta saida e, assim, comecgaram a replanejar e estrutu-
rar seus negocios.

Novaes (2001, p. 34), complementa:

em fungado da grande preocupagéo das empresas com a reducgéo de es-
toques e com a busca da satisfagdo plena do cliente, que implica a en-
trega do produto rigorosamente dentro dos prazos combinados, o fator
tempo passou a ser um dos elementos mais criticos no processo logis-
tico.
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Esses custos séo varios e com alguns critérios, como, principalmente, os
ramos da empresa, se ela trabalha com apenas produto, apenas servigo ou ambos;
o porte da empresa, dentre outros fatores empresariais.

3 COMO A QUALIDADE DOS INSUMOS IMPACTA
OS RESULTADOS DE UMA EMPRESA

A qualidade dos insumos pode representar competitividade no mercado,
pois pode ser visivelmente percebida pelo cliente, além de ser um diferencial em re-
lacdo a concorréncia. Desse modo, é preciso um acompanhamento direto na linha
de producéao, pois, com ele, temos a verificagdo e analise durante todo o proces-
so de producgéo da organizagéo. Esse acompanhamento é fundamental, pois pode
evitar grandes perdas e gargalos durante as fases de transformacdo da matéria-
-prima em produto.

Planejar adequadamente também as futuras aquisicdes de produtos e ma-
quinas pode garantir a demanda adequada, que o preco do produto final ndo sofra
tantas variagdes por conta de maquinario ou estoque e, principalmente, o fator
prazo de entrega, tanto dos fornecedores, para que nao atrasem a entrega da ma-
téria-prima, gquanto do produto final.

Figura 20 — Organizando o controle de estoque

| \

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/computador-port%c3%altil-caf%c3%a9-ca-
derno-1478822/. Acesso em: 27 jun. 2022.

Organizar os estoques também permite a eficacia e eficiéncia do proces-
so, pois com as ferramentas e localizagdo corretas, podemos ver que essa gestao
pode trazer aumento de produg&o no processo, evitar perdas durante o processo,
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garantir qualidade da matéria-prima e produtos. O inventario é fundamental para
0 gerenciamento desse processo, pois ele € um instrumento de suma importancia
nas organizacoes, por ser uma ferramenta de gestao que auxiliara principalmente a
prevencao de possiveis erros, controle de estoque que pode ser usado em diversos
setores de uma empresa, como financeiro, recursos humanos, marketing, logistico,
compras, processos e operacoes.
Inventario é basicamente uma lista de bens e matérias disponiveis em
estoque armazenado na empresa ou entdo estocados externamente,
mas pertence a empresa. Os materiais disponiveis listado em um inven-
tario podem ser utilizados na fabricagdo de bens mais complexos ou en-

téo eles mesmo podem ser comercializados, dependendo da atividade
da empresa (KELLER; SANTQS, 2013, p. 10).

Por isso, devemos entender que o0 processo depende do planejamento e
organizacao de cada empresa, para que, assim, possa fluir de maneira eficiente,
coerente e sistematicamente correta.
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LEITURA COMPLEMENTAR

A IMPORTANCIA DO GERENCIAMENTO DA ROTINA
DOS PROCESSOS PRODUTIVOS FUNDAMENTADOS
NO CICLO PDCA

Carlos Eduardo Silva
Donizete Siqueira Souza
Maryanna Hallen
Claudinete Salvato Lima

INTRODUCAO

As empresas vém presenciando, nos Ultimos anos, aumentos crescentes no
grau de exigéncias do mercado consumidor e também no nivel de competitividade
dos comércios interno e externo.

A falta de produtividade, comprometimento e o0 ndo desempenho das ativi-
dades diarias por parte de alguns individuos em qualgquer que seja 0 ramo ou tipo
de organizacao e capacidade de atingir metas esta diretamente relacionada com a
eficiéncia e eficacia do desempenho de cada fungéo atribuida.

Em busca desse objetivo, vive-se entdo, um processo de redescoberta da
manufatura, como meio de se obter a vantagem competitiva pretendida em relagcéo
aos concorrentes. Busca-se encontrar sistemas e filosofias de manufatura que se-
jam adequados a esta nova realidade e garantam uma vantagem competitiva para
as organizacdes. Uma maneira de se investigar de que forma estes novos sistemas
de producao sao aplicados e quais sao suas principais caracteristicas, é estuda-los
através das atividades de planejamento e controle da producéo.

As industrias tém sido muito estimuladas para tornar seus processos mais
eficientes, em virtude das mudancas ocorridas no seu setor produtivo no que tange
a modernizacao de seus processos de producédo, melhoria da qualidade de seus
produtos e racionalizagdo administrativa. Um dos principais objetivos definidos do
Gerenciamento da Rotina € o de criar um bom sistema de padronizacdo montado
na empresa e que sirva como referéncia para seu gerenciamento, estabelecendo a
manutencao e a melhoria dos padrées de qualidade, de processo, de procedimen-
tos-padréo, de operagdes e condi¢cdes reais de planejar estrategicamente sua em-
presa para o futuro. Planejar estrategicamente implica em direcionar meios de acédo
gue possibilitem o0 andamento total e continuo de todo processo envolvido. O pro-
grama de manutencéao é fundamentado no ciclo PDCA, composto por quatro fases
basicas: Planejar, Executar, Verificar e Atuar corretivamente. Diante deste contexto,
este artigo analisa a importancia dos principais sistemas do gerenciamento de ro-




tina fundamentados no PDCA, aplicando sua metodologia para conducao de agdes
de melhoria dos processos produtivos.

METODOLOGIA

Este trabalho esta baseado na analise de evidéncias objetivas decorrentes
da execugéo das diversas atividades que comp0e o sistema de gerenciamento da
rotina de uma organizacéo. A avaliagao realizada a partir da verificacéo das funcoes
basicas de cada atividade do sistema e do conjunto de caracteristicas desejadas
para as evidéncias objetivas da utilizacao do sistema.

O processo de avaliagcao € conduzido a partir da anélise de evidéncias obje-
tivas resultantes do uso do sistema de gerenciamento da rotina. Estas evidéncias
correspondem aos resultados decorrentes da execuc¢ao do conjunto de atividades
do sistema e foram definidas a partir do desdobramento das suas fungdes. A avalia-
cao permite uma comparacao direta do nivel de desempenho gerencial entre uni-
dades de mesma natureza. O procedimento de avaliag&o parte da premissa de que
n&o basta verificar a presenca dos meios, e sim avaliar sua capacidade de contribuir
e potencializar os resultados desejados pela organizagéo, e por suas unidades, a
partir do nivel de cumprimento das fungdes para as quais elas foram estabelecidas.

O diagnostico do gerenciamento da rotina é um produto aplicavel a
organizactes de qualquer natureza, publicas e privadas, que apresentem resul-
tados insatisfatérios em fungdes de uma baixa eficiéncia no desempenho de suas
funcodes operacionais, além dos ganhos reais de qualidade, custo e produtividade.

Resultados

Quanto mais se sobe na hierarquia mais se pratica tanto o “Gerenciamento
pelas Diretrizes” como o “Gerenciamento da Rotina” de forma interfuncional. Final-
mente, poderiamos definir o “Gerenciamento da Rotina do Trabalho do DiaDia” como
"as acgoOes e verificagbes diarias conduzidas para que cada pessoa possa assumir
as responsabilidades no cumprimento das obrigacdes conferidas a cada individuo
e a cada organizagao”. O Gerenciamento da Rotina é a base da administracao da
empresa, devendo ser conduzido com o maximo cuidado, dedicacéo, prioridade,
autonomia e responsabilidade.
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Figura 1 — Manutencado da rotina fundamentada no PDCA
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Gerenciar € o ato de buscar as causas (meios) da impossibilidade de se atingir uma
meta (Fim), estabelecer contramedidas, montar um plano de acéo, atuar e padroni-
Zar em caso de sucesso.

- Onde esta sua autoridade e responsabilidade.
- Itens de verificagéo.
« Itens de controle.

- Etapas.

Figura 2 — Etapas do gerenciamento de rotina dos processos produtivos
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DISCUSSAO

Para um eficiente sistema de gerenciamento de rotina dos processos pro-
dutivos € preciso seguir algumas etapas padronizadas, conforme os itens a seguir:

Mapear a area, entendendo o Resultados de cada Etapa de Processo.
Definir as Rotinas prioritarias (Processo / Fungéo)

Definir itens de Controle e Verificacéao.

N N I

Identificagcao das Habilidades e Conhecimentos requeridos para cada
Atividade/Funcéo.

Padronizar Rotinas Criticas da Operacéo.

Definir forma de Acompanhamento dos Resultados/Rotinas Critica.

Todas as organizacdes envolvidas dever&o aplicar o Ciclo PDCA para de-
senvolver o planejamento e o controle das atividades, no intuito de atingir metas,
buscar sempre a melhoria dos processos e melhor desempenho do Gerenciamento
das rotinas diarias. A utilizacao do Ciclo PDCA promove o aprendizado continuo de
todas as pessoas envolvidas na organizacao em que esta inserida para execugao
dos processos. Isto repercute positivamente na tomada de decisdo da parte do
gestor, pois favorece a obtencao de informacgdes oportunas e confidveis durante a
execucao de todas as atividades.

Portanto, ao se enfrentar dificuldades nas execugdes das atividades diarias,
devemos imediatamente:
Identificar o problema (PLAN): coletar dados e definir plano de agéo.
«  Por em pratica o plano de acdo (DO): resolver o problema.
«  Verificar e analisar os resultados obtidos (CHECK).
Refletir sobre as causas dos desvios e tomar as agdes corretivas (ACT).
E preciso lembrar sempre que a melhoria continua corre quanto mais “ro-

dado” for o Ciclo PDCA. Além disso, a melhoria continua otimiza a execucéo dos
processos, possibilita a reducéo de custos e o aumento da produtividade.

CONCLUSAO

O Gerenciamento da Rotina do Trabalho poderia ser definido como as acdes
e verificagdes diarias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as respon-
sabilidades no cumprimento das obrigacdes conferidas a cada individuo e a cada
organizacao.




O Gerenciamento da Rotina € a base da administracdo da empresa, devendo
ser conduzido com o méaximo cuidado, dedicacgao, prioridade, autonomia e respon-
sabilidade.

A aplicacéo do Ciclo PDCA a todas as atividades diarias leva ao aperfeicoa-
mento e ajustamento do caminho que o empreendimento deve seguir.

Mesmo 0s processos considerados satisfatérios sdo passiveis de melhorias:
o mundo evolui constantemente.

A introducéo de melhorias gradativas e continuas aos processos so tende
a agregar maior valor aos resultados e a assegurar maior satisfagéo das Organiza-
coes.
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RESUMO DO TOPICO 3

Neste topico, vocé aprendeu:

Os insumos séo todos os produtos usados para a producéo de bens ou
servicos.

Os insumos interferem diretamente na qualidade da producé&o, pois
se sdo de baixa qualidade, a produgcéo da organizagao vai ter perda de
gualidade e um potencial impacto nos custos. Ja se séo de alta qualida-
de, tem-se um nivel de garantia do produto, mas nao necessariamente
uma baixa nos custos, por conta da interferéncia de outras variaveis em
Sua composicéo.

- Existem quatro tipos mais comuns de custo: custo por aquisigdo, custo
para manutencéo de estoque, custo de risco e custo por falta de esto-
que.
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O custo pode ser considerado qualguer valor pago que seja necessario
para a producdo de um produto e/ou servigo, podendo impactar dire-
tamente no valor final do produto em quest&o. Diante dessa afirmacao,
assinale a alternativa CORRETA sobre os custos por aquisico:

a. Sao os custos fixos e variaveis.
b. S&o custos de manutencgéo.
c. Séo custos por falta de planejamento.

d. S&o custos por perda de material.

Os insumos sdo todos e quaisquer recursos que estao dentro da organi-
zacdo, existindo de varios tipos. Um dos mais conhecidos é o que é adi-
cionando durante o processo e linha de producgéo. De qual tipo de insumo
estamos falando?

Insumo de uso e consumo.

a
b. Insumo de produgéo.
c. Insumo de revenda.

d

Insumo imobilizado.

O planejamento dentro da organizacao é fundamental para que possa-
mos entender quais tipos de processos estéao dentro da empresa e quais
possiveis processos podem apresentar falhas. Diante dessa afirmacéo, a
respeito da definicdo de mapeamento de processo, assinale a alternativa
CORRETA:

a. Euma prética usual que garante melhor uso dos insumos presen-
tes na empresa.

b. E o planejamento vidvel de todos o0s insumos.
c. Eum indicador que garante a qualidade dos insumos.

d. Eumindicador que vai gerenciar a organizacdo dos estoques.

Insumos podem ser analisados como produtos para elaboracao de algo,
mas, para que seja trabalhado de forma correta, o trabalhador tem que
entender o que de fato é considerado insumo. Defina insumo.

Os insumos dever ser analisados em toda cadeia de produg&o dentro da
organizacao, para que assim se gere satisfagcao do cliente final. Explique
por que devemos dar tanta importancia aos insumos desde a matéria-

-prima.
J
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UNIDADE 3

COMPETITIVIDADE NA
PRODUTIVIDADE E
QUALIDADE

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
A partir do estudo desta unidade, vocé devera ser capaz de:

debater os principais diferenciais competitivos;

estruturar uma estratégia competitiva com foco na producgéo e qualidade;
« alinhar indicadores para estratégia de diferenciagcao mercadoldgica;

implantar um modelo de competicao alinhado a qualidade dos produtos
Ou servicos.

PLANO DE ESTUDOS

Esta unidade esta dividida em trés topicos. No decorrer dela, vocé encon-
trara autoatividades com o objetivo de reforcar o conteuddo apresentado.

TOPICO 1 - IMPORTANCIA DA QUALIDADE PARA A COMPETITIVIDADE

TOPICO 2 - PRODUTIVIDADE NA INDUSTRIA COMO DIFERENCIAL COMPE-
TITIVO

TOPICO 3 - PRODUTIVIDADE COMO ESTRATEGIA







TOPICO 1

IMPORTANCIA DA
QUALIDADE PARA A
COMPETITIVIDADE

1 INTRODUCAO

As empresas, nos dias atuais, precisam entender que a Gestdo da Qualidade
€ um setor que vai muito além de analisar as conformidades do produto: ela vai
entender parémetros, aspectos, sendo o cliente o protagonista de seus objetivos.

Toda organizacao, para sobreviver neste cenario competitivo, precisa saber
gue a margem de lucro tem que estar equilibrada quanto aos seus custos, que
podem acontecer por varios motivos. Se um dia compramos um produto quebrado,
esperamos, pelo menos, que a empresa possa atender da melhor forma e resolver
a guestao o quanto antes.

Por isso, nesta Unidade 3, abordaremos a importancia da competitividade
na produtividade e a qualidade, entendendo o porqué de a qualidade ser tdo im-
portante na competitividade, quais séo as possiveis vantagens competitivas nessa
economia atual e como devemos enxergar os clientes.

No Topico 1, “Importancia da qualidade para a competitividade”, sera deba-
tido o porqué desse cenario, passando, primeiramente, por um resumo para relem-
brar o que é qualidade, os aspectos da qualidade, os custos da qualidade, concei-
tuando a produtividade e a competitividade.

Depois, no Tépico 2, "Produtividade na indUstria como diferencial compe-
titivo”, vamos analisar o setor industrial e como ele esta interpassando até os dias
atuais, 0 que houve de inovacgéo para ele, iniciando pela ideia industrial da manu-
fatura, cuja producao era em massa. Hoje, sera que as industrias ainda pensam da
mesma forma?

Por fim, no Tépico 3, “Produtividade como estratégia”, entenderemos como
a produtividade pode ajudar as pessoas a serem mais produtivas no dia a dia.
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2.1 AIMPORTANCIA DA QUALIDADE

Agora gque ja temos a nogao do que é qualidade e suas possiveis definicoes,
criadas pelos gurus da qualidade, conforme vimos na Unidade 1, podemos entender
gue toda e qualquer organizacao necessita ter qualidade, para que, assim, consiga
desempenhar bem seu processo e sobreviver no mercado.

Para entender melhor um processo produtivo, vamos relembrar uma possi-
vel definicdo de qualidade. De acordo com o Feigenbaum (1994, p. 5): “é a qualidade,
assim como o precgo, que motiva as vendas atualmente; e a qualidade é o fator que
proporciona o retorno do cliente pela segunda, terceira e décima vez".

Depois de definido o padrao de qualidade, podemos desenhar de forma as-
sertiva o processo produtivo de cada organizacao, de forma a compreender melhor
a otimizag&o do processo, reducdo de custos e gastos de determinados produtos
e/ou servigos do processo, 0 aumento da produtividade, a geracao de competitivi-
dade entre empresas, aumento de participacdo no mercado, dentre outros.

Figura 1 — A satisfacao do cliente

Fonte: https://pixabay.com/pt/illustrations/coment%c3%alrios-opini%c3%a3o-clien-
te-1977986/. Acesso em: 8 jul. 2022.

Antes, as empresas tinham mais foco nos custos e em uma produtividade
em que, muitas vezes, era pensado apenas 0 preco, ou seja, a produgao era basea-
da em grandes volumes de produtos, com a menor quantidade de insumos gastos
durante a producéo. Com isso, era notado que a produgdo com qualidade nao era
tado importante.

Com o passar do tempo, as indUstrias comegaram a entender que a quali-
dade poderia ser uma oportunidade ou diferencial de mercado, para competir com
as demais, com o surgimento das ferramentas da qualidade, que, com sua ajuda,
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puderam: mostrar, auxiliar, desenvolver e proporcionar um entendimento melhor do
processo de qualidade dos seus produtos e servicos.

Brown et al. (2006, p. 274) complementam que:

E importante estar ciente de que as ferramentas e técnicas da qualidade
desempenham um papel importante na qualidade estratégica. As
ferramentas da qualidade visam, por meio do ataque a causa, extinguire
coibir o aparecimento de problemas.

Esses estudos, que comegaram no Japéao, foram tomando forma em todo o
territério mundial, dando importéncia a essa gestdo. Deve-se ter em mente que a
qualidade precisar estar dentro do produto, e ndo anexada a ele, e o foco deve ser
sempre atender as expectativas de seus consumidores.

Figura 2 — Expectativa do cliente

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/comece-ded%c3%a3o-como-growth-ha-
cking-3373320/. Acesso em: 8 jul. 2022.

IMPORTANTE

Vocé sabe o que, de fato, os clientes buscam quando entram em contato
com uma empresa?

Tal qualidade nada mais é que a juncao de todos os setores da empresa,
mostrando um bom trabalho, ou seja, todos os departamentos como: marketing,
finangas, processos, engenharia, producao, satisfagcdo e manutencao. Com isso,
0s grandes empresarios devem saber que, para se ter grandes lucros e uma boa
continuidade de suas atividades, deve-se ter nocédo de que a qualidade deve ser
baseada na captacao das expectativas do cliente.

Para que as empresas comecem a ter ideia por onde comecar a entender a
qualidade, precisam ter um foco na expectativa do cliente, entregando a ele o que
se espera. Stevenson (2001, p. 317) diz que os atributos da qualidade, como condi-
coes essenciais de um produto e/ou servico de qualidade, so:
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+  Desempenho: engloba as principais caracteristicas do produto ou
servigo.

- Estética: abrange a aparéncia, sensagéo ao tato, odor e gosto.

«  Atributos especiais: sdo caracteristicas adicionais incluidas no pro-
duto ou servigo.

- Conformidade: é o grau de adequacao de um produto ou servigo as
expectativas do cliente.

Seguranga: refere-se ao risco de ferimentos ou danos que um pro-
duto ou servigo oferece.

Confiabilidade: é a consisténcia do desempenho de um produto ou
servigo.

Durabilidade: é a vida util do produto ou servico.
Qualidade percebida: é a avaliagdo da qualidade de forma indireta.
Atendimento apds a venda: é a maneira pela qual a organizacao lida

com as reclamagdes ou como ela verifica o grau de satisfagéo do
cliente.

Toda organizacao que tiver em mente que a qualidade n&o é apenas um
diferencial, mas prioridade de suas atividades, estara sempre na frente, escutando
seus clientes sobre possiveis falhas e defeitos para que o produto chegue a exce-
léncia, fazendo pesquisas de mercado de forma a atender as necessidades de cada
um.

Existem varias formas de uma empresa saber como estd indo no merca-
do. Uma das principais é a pesquisa de mercado — a partir dela, teremos
resultados mais expressivos a respeito do que exatamente podemos fazer.

A construgéao de bons indicadores € um grande instrumento para gestéo da
qualidade, pois é com eles que medir em numeros e fazer andlises de relatdrios, a
fim de verificar se estamos atendendo corretamente a o que esperamos. Vejamos
0 que Kardec, Flores e Seixas (2002, p. 43) dizem sobre a importancia de se ter
indicadores:

Sem indicadores, é quase impossivel avaliar o desempenho de uma or-
ganizacéo e identificar os seus pontos fracos. O tipo e a eficiéncia dos
indicadores sao influenciados pela necessidade da empresa e pelo co-
nhecimento disponivel dentro da empresa quando do desenvolvimento

e andlise destes, de tal modo que possam ser implementados com su-
Cesso.
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Figura 3 - Indicadores

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/financeiro-planejamento-relat%-
c3%b3rio-3207895/. Acesso em: 8 jul. 2022.

Entendemos que o cliente é o primeiro passo para se chegar a gestdo da
qualidade dentro da empresa e, assim, conseguir adentrar no mercado competitivo.

2.2 0 CUSTO DA QUALIDADE

A qualidade custa caro para uma empresa?

Figura 4 — A qualidade custa caro?

Fonte: https://pixabay.com/pt/illustrations/ponto-de-interroga%c3%a7%c3%a30-
-pergunta-pilha-1495858/. Acesso em: 8 jul. 2022.

As empresas que conseguem definir seus custos detalhadamente e en-
tender o que fazer com ele estdo tendo um diferencial competitivo. Entender seu
processo produtivo do comecgo ao fim pode ser uma boa estratégia para reducéo
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de custos diante de um cenario de grande concorréncia, podendo atrelar seus pro-
dutos e/ou servigos com precos mais acessiveis para o consumidor final.
[..] um processo de alta qualidade é, na verdade, menos custoso do que
um de baixa qualidade. Quando os produtos sé&o feitos corretamente da
primeira vez, economias substanciais advém da eliminacdo de pessoal

para realizar retrabalhos e reparos além da diminuicdo do custo de re-
fugar materiais nao conformes (DAVIS; AQUILINO; CHASE, 2001, p. 157).

Deve-se compreender que ndo apenas atender a expectativa do cliente é
seu Unico objetivo. E preciso ter em mente que toda empresa precisa entender,
avaliar e considerar os custos da implementacdo de uma gestdo da qualidade na
organizacéao dentro de seu processo produtivo como beneficios para ela.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 634), existem quatro prin-
cipais custos da qualidade:

+  Custos de prevencao: séo agueles incorridos na prevencéo de pro-
blemas, falhas e erros.

+  Custos de avaliagéo: sdo aqueles associados ao controle de quali-
dade, gue visam checar se ocorreram problemas ou erros durante e
apos a criagéo do produto ou servico.

Custos de falha interna: sdo associados aos erros detectados na
operagao interna.

Custo de falha externa: sdo aqueles detectados fora da operagéo,
pelo consumidor.

E necessario analisar o cendrio de custos, pois existem fatores que podem
também causar custos mais altos. No entanto, podemos pensar da seguinte forma:
guanto maior for o nivel de qualidade de um produto e/ou servigco, maior serd o nivel
de satisfacao do cliente.

Quando falamos dos quatros tipos de custos, também podemos imaginar a

seguinte colocacao:

« Custo de prevencao: ocorre, geralmente, no planejamento da quali-
dade, quando adentra um novo produto no mercado, no controle do
processo produtivo, nas auditorias realizadas nas empresas.

« Custo de avaliacao: geralmente, é feito na inspecéo e teste.

« Custo da falhainterna: ocorre pelas perdas no processo produtivo.

« Custo da falha externa: ocorre com os materiais devolvidos.
Comiisso, 0s custos gerados pela qualidade tém que ser analisados, de modo

que a satisfagcéo do cliente interno seja tdo importante quanto a dos consumidores
externos. Corréa e Corréa (2012, p. 197) explicam:
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Cerca de 80% do valor dos estoques concentram-se em cerca de 20%
dos itens estocados; 80% dos atrasos de entrega concentram-se em
20% dos fornecedores; 80% dos problemas de qualidade concentram-se
em 20% dos itens fabricados ou 80% das falhas ocorrem devido a 20%
das causas provaveis dessas falhas

Falamos, anteriormente, como é importante a qualidade dentro das orga-
nizagdes e nos setores. A area de marketing é importante, pois trabalha com as
pesquisas de marketing, fazendo o contato direto com os possiveis clientes, enten-
dendo, dessa maneira, a real necessidade das pessoas e as possiveis mudancas de
caracteristicas de produto.

Esses resultados séo levados para a area de Producéo, que dara continui-
dade no processo produtivo, analisando se 0s resultados sdo bons ou se podem
melhorar - nesse caso, a qualidade entrard como a conformidade dos produtos
esperados.

A gestéo da qualidade também deve ser levada em consideracédo em outras
areas, como:

Contabilidade: que precisa avaliar e estimar os custos da ma quali-
dade e proporcionar dados isentos de erros a seus clientes internos.

Finangas: que precisa avaliar as implicagdes para o fluxo de caixa
dos programas de gerenciamento da qualidade e elaborar relatérios
financeiros sem falhas a seus clientes internos.

- Sistema de informacao gerencial: que cria os sistemas para acom-
panhar a produtividade e o desempenho da qualidade.

. Operacgodes: que cria e implementa programas de gerenciamento da
qualidade (RITZMAN; KRAJEWSKI; 2004, p. 97).

A qualidade deve ser trabalhada em conjunto, jamais deve ser isolada, pois
todas as areas da organizacao devem entender seus processos produtivos e seu
papel no percurso, conhecendo todo o processo, desde o operacional até a parte
estratégica.

2.3 CONTROLE DA QUALIDADE

Faz-se controle da qualidade quando a qualidade do produto precisa ser
modificada ou alterada, sempre pensando na satisfacao do cliente (GAITHER; FRA-
ZIER, 2004). Corréa e Corréa (2009, p. 189) afirmam que o controle de qualidade:

E um sistema efetivo para integrar os esforcos dos vérios grupos dentro
de uma organizacéo, no desenvolvimento da qualidade, na manutencao
da qualidade e no melhoramento da qualidade, de maneira que habilite
marketing, engenharia, produgéo e servigo com os melhores niveis eco-
ndmicos que permitam a completa satisfacdo do cliente.
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Para que esse controle de qualidade aconteca, existem alguns aspectos,
como: caracteristicas do produto e/ou servico, feedbacks, comparacao de relaté-
rios, acompanhamento, dentre outros. Deve-se considerar uma medi¢cao e controle
para 0s padroes.

Nao apenas se pode acompanhar o controle de qualidade, como também
coordenar o processo produtivo, para que sempre caminhe de forma correta, as-
sertiva e coordenada, de forma que as empresas sempre tenham declarados seus
objetivos e metas a serem realizadas a pequeno, médio e longo prazo.

Portanto, o controle se faz necessario para se ter um acompanhamento de
todo o processo produtivo, desenhando corretamente suas metas e objetivos, ten-
do em mente que, controlando, podera reduzir os indices de produtos com defeito.
Por isso, o controle deve seguir os trés principais pontos do processo:

+ Insumos e matéria: pode-se medir a qualidade do produto que esta
sendo recebido para criagdo do processo, evitando grandes perdas du-
rante o processo. Por exemplo, podemos acompanhar com um simples
grafico de controle ou uma checklist.

« Transformacao do processo: no processo produtivo, é de extrema
importéncia que toda elaboragéo do produto seja acompanhada, para
qgue, assim, seja feito qualquer ajuste, caso seja necessario, em qual-
guer momento do processo.

* Produto final: o produto pronto para ser entregue. Deve ser ouvido,
principalmente, quem consome esse produto, afinal, casa haja defeito,
é ele quem fara a troca.

O controle de qualidade permite que as organizacdes trabalhem de forma
mais assertiva, com mais confianca e firmeza, dando, assim, mais qualidade ao seu
produto e/ou servico final e, assim, mais garantias de aceitacao do produto no mer-
cado.

3 PRODUTIVIDADE

A produtividade pode ser analisada como um conjunto de estratégias para
uma empresa diante de um mercado, ou seja, as empresas buscam se empenhar
para a implementagdo dos programas de Gestdo de Qualidade Total (GQT) tendo
como principal objetivo a satisfacéo plena de seus consumidores finais, além de
reduzir os custos na cadeia do processo produtivo para, desse modo, diminuir pos-
siveis perdas e custos n&o esperados.

A producéo teve varios aspectos sofridos no cenario atual, como: mudanca
de cenario mercadoldgico, novas metas estratégicas e, principalmente, a compe-
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titividade nas organizagdes. Quando falamos de cenario mercadolégico, vamos
pensar um pouco Nno cenario do século XX, época em gque tinhamos enormes apa-
relhos televisores. Atualmente, existem aparelhos celulares que permitem gque as-
sistamos de qualquer lugar nossos programas favoritos. Entdo, a producéo deve
estar atenta. Além disso, vemos que esse aparelho televisor passou por diversas
transformacoes até chegar no que é hoje.

Ja nas novas metas estratégicas, com diversos impactos externos e in-
ternos, a empresa deve estar atenta a mudancas que podem ser esperadas, ou de
efeito surpresa, como por exemplo, quando a gasolina aumenta - muitos insumos
aumentam quase que no mesmo instante, entdo, os empresarios que precisam de
alguns alimentos para sua produgéao terdo que alterar o preco de seu produto final,
gerando, assim, um efeito em cadeia, mas também existem diversos outros fatores,
como novas estratégias de inovacgéao, estratégias de marketing, estratégias finan-
ceiras etc.

A competitividade nas organizacodes trata-se das pequenas competi-
¢cOes que as empresas promovem para continuarem em pé nos dias de hoje. Esse
tema sera trabalhado no proximo topico.

Com isso, devemos pensar que a produtividade é importante, pois traz al-
guns beneficios, tais como:
aumento de satisfacdo dos consumidores;
diminuicao de custo de perda;

aumento de competitividade;

N N I

aumento de marca no mercado.

A produtividade pode variar de acordo com as empresas € 0 que elas pro-
duzem no seu processo produtivo, pois seus indicadores sado, muitas vezes, orga-
nizados pela propria gestao.

4 COMPETITIVIDADE

Quando falamos de competitividade, referimo-nos a um grande indicador
de qualidade que mostra a capacidade de eficiéncia da organizagéo.

Competitividade é a base do sucesso ou fracasso de um negdécio onde
ha livre concorréncia. Aqueles com boa competitividade prosperam e se
destacam dos seus concorrentes, independentemente do seu potencial
de lucro e crescimento [...] Competitividade é a correta adequacgao das
atividades do negdécio no seu microambiente (DEGEN, 1989, p. 106-107).
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A competicao no cenario empresarial € uma das mais fortes armas das em-
presas no mercado. Um grande aspecto que as empresas utilizam como fator com-
petidor é a diferenciacao dos produtos e/ou servicos ofertados.

A competitividade segue alguns aspectos de diferenciacdo que podem in-
fluenciar diretamente na capacidade do mercado. Um dos mais conhecidos é o ca-
pital humano, responsavel pela experiéncia, competéncia e conhecimentos que
os funcionarios tém. Ha o fator técnico cultural, responsavel pela adaptacao e
novas tecnologias, e as habilidades, que sdo um fator de interagdo com o préximo,
sendo eles: cliente, consumidores, outras empresas, dentre outros.

Figura 5 — A relagdo da competitividade

INOVACAD

PROCESS0S

ADMINIS-
TRACAD

Fonte: o autor

A competitividade tem quatro grandes aspectos no mundo empresarial: a
inovacgao, que trabalha com os aspectos da tecnologia; os Recursos Humanos (RH),
com as pessoas que trabalham na empresa e o0 que elas buscam para melhorar em
suas competéncias habilidade e atitudes; a administragao, isto €, como a empresa
age diante do mercado econdmico; e 0s processos — como estao sendo produzidos
dentro da organizacgao.

Quando nos referimos ao aspecto de RH, estamos falando dos recursos com
referéncia humana, incluindo os funcionarios da organizagao, as condigdes de tra-
balho e todos o0s aspectos que podem gerar indicadores, como o da produtividade,
na maior geragcéo de méao de obra nas empresas.
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Os aspectos de processos sao tudo que pode estar relacionado a capacida-
de de trabalho, incluindo o maquinario, como instalacées, a qualidade das ativida-
des e metodologias utilizadas no empreendimento.

As atividades de aspectos de inovacao sao as melhorias das atividades dia-
rias, analisando sempre 0s cenarios internos e externos da empresa e buscando
investigar melhorias de padronizacédo e melhoramento do desenvolvimento das
empresas

Por dltimo, ndo menos importante, ha a parte dos aspectos da administra-
¢cao que vai tratar tudo aquilo que esté atrelado ao planejamento da organizacgao,
todas as analises que sejam pertinentes para a tomada de deciséo, o controle fi-
nanceiro, 0s planos de marketing e, principalmente, a satisfacdo do cliente.

A partir desses aspectos, conseguimos entender que existem fatores que
podem determinar ou influenciar diretamente a competitividade, sendo os trés
principais:

« Fatores de dentro da organizacao: séo os fatores internos, que au-
xiliam na tomada de decisdo na empresa.

« Fatores estruturais: ¢ nesse fator que é analisado e definido o am-
biente e/ou cenério competitivo.

+ Fatores de sistemas: os fatores que utilizam sistemas para analisar
quais as caracteristicas podem afetar o ambiente e/ou cenério compe-
titivo.

Quando sdo entendidos os fatores que interferem direta e/ou indiretamen-
te nas organizacgdes, conseguimos compreender que a competitividade vai muito
além de uma simples analise de venda, podendo também interferirem como a con-
corréncia anda em relagdo ao produto, aos processos, a produgéo, ao pessoal, a
satisfacéo do cliente, ao feedback, a como é feita a captacédo de novos clientes, ao
poder de barganha de produtos, ao poder de barganha de servigos, a ameacas de
novos produtos e de novas tecnologias, a tendéncias de novas inovacgoes, a relacéo
dos fornecedores, a anélise de melhores produtos e melhores fornecedores, novos
entrantes.

O mundo capitalista mostra que a globalizagcdo também interfere na com-
petitividade das empresas, pois foi por meio dela que houve a facilitagéo e o en-
curtamento de alguns processos com a tecnologia e inovagao. As informacdes e a
comunicagao ficaram mais ageis e rapidas, diminuindo os custos de ligagoes e até
mesmo da carta, e, com 0 avanco, surgiram aplicativos e programas gue trouxeram
maior interagdo com o usuario, diminuindo, assim, o tempo de espera pela resposta
de alguma informacao.
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Com a globalizagdo, vemos também que, agora, as empresas nado podem
pensar apenas nos seus vizinhos de rua, de bairro, de cidade, mas devem também
analisar 0 cenario no estado, nos paises até - com a internacionalizagdo dos ne-
gocios, abriram-se diversas portas. Dessa maneira, o cliente pode analisar, de fato,
quais sao os produtos que podem adentrar em sua casa, conseguindo de forma
mais assertiva as informacdes, buscando atender as necessidades de qualquer
cliente do mundo e deixando o0s produtos e servigcos mais perto do cliente final.

A fragmentacao do mercado faz com que a competitividade se torne cada
vez mais alta. Com isso, um planejamento estratégico se faz necessario para esse
cenario, driblando, assim, de forma presente, questdes que possam afetar a em-
presa em situacdes futuras. Mas a competitividade é algo que temos como ponto
positivo, pois mostra um conjunto de acdes que podem ser tomadas pela empresa,
visando atingir as metas e objetivos.
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RESUMO DO TOPICO 1

Neste topico, vocé aprendeu:

Um dos grandes indicadores da qualidade é a produtividade, pois, com
ela, conseguimos mensurar como a empresa € produtiva e como ela
esta caminhando em seu processo produtivo.

Os aspectos para qualidade sdo: desempenho, estética, atributos espe-
ciais, conformidade, seguranca, confiabilidade, durabilidade, qualidade
percebida, atendimento apds a venda (STEVENSON, 2001).

Os quatro principais custos sdo os de: prevencgao, avaliagéo, falha inter-
na, falha externa (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Para um bom processo produtivo, ha trés etapas: insumos e matérias,
transformacao do processo, produto final.

- A producéo sofreu, e ainda sofre, alguns aspectos no cenario atual, que
sd0: cenario mercadoldgico, novas metas estratégicas e competitivida-
de nas organizacgoes.

- Aprodutividade traz alguns beneficios: aumento de satisfagdo dos con-
sumidores, diminuigcao de custo de perda, aumento de competitividade,
aumento de marca no mercado.

« A competitividade tem alguns aspectos que movem o mundo empresa-
rial, sendo elas: os processos, RH, inovacéo e administracao.
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AUTOATIVIDADE
| AUTOATIVIDADE _ N

Custos sao despesas que podem ser esperadas ou ndo, podendo estar
relacionadas a algo da empresa, como a produgéo, em gque 0S iNsuMos
precisam estar em 6tima qualidade para construir um produto bom. Com
relagcdo ao custo que € planejado, assinale a alternativa CORRETA:

() Custo de prevencao.

a

b. ( ) Custo de falhas internas.
c. ( ) Custo de falhas externas.
d

() Custo calculados.

Quando pensamos na qualidade de um produto, a primeira coisa que
deve vir a mente séo as principais carateristicas que ele deve ter, mesmo
sabendo que as caracteristicas buscadas mudam de individuo para indi-
viduo. A respeito do conceito de qualidade percebida, assinale a alterna-
tiva CORRETA:

() E aaparéncia do produto.

a
b. ( )Eograudeadequacéo.
c. ( )Eaconsisténcia.

d

() Eaavaliagéo indireta.

Um processo produtivo é realizado de forma assertiva quando se tem
inicio, meio e fim, para que, assim, possamos entendé-lo no todo e me-
Ihora-lo, de acordo com as necessidades da empresa ou até mesmo do
mercado. Com relag&o ao primeiro principal ponto do processo, assinale
a alternativa CORRETA:

() Transformacéo do processo.

() Produto final.

a
b. ( )Insumo e matéria.
C
d. ( )Servigofinal.

A produtividade pode ser considerada um indicador de diferengca com-
petitiva, pois é com ela que podemos mensurar de forma guantitativa o
trabalho de cada colaborador da organizacgao. Quais os benéficos que a
produtividade pode trazer?

A competitividade é uma vantagem estratégica na qual as empresas en-
tendem seus concorrentes e buscam diferentes formas de atuar no mer-
cado, para que nao figuem atras de seus rivais. Com isso, responda: quais
sa0 0s quatro aspectos da competitividade empresarial? )
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TOPICO 2

PRODUTIVIDADE
NA INDUSTRIA
COMO DIFERENCIAL
COMPETITIVO

1 INTRODUCAO

A produtividade é medida e avaliada em todos os setores produtivos, seja
No COMErcio ou No servico, No entanto, para entendermos produtividade, é preciso
levar em consideragdo que nao se trata apenas de quantidade. A produtividade é
mensurada pela realizagao, producao e finalizagcao do bem, com o menor custo,
com a maior eficiéncia e o maior grau de satisfacao de todas as etapas de producéo.

Assim, a produtividade ndo gera competitividade apenas pelo volume e
capacidade de producao. A competitividade apresentara indicadores e critérios a
serem atendidos pelo mercado, que envolvem as estratégias de apresentacéao do
produto no mercado, o poder de seducao da marca o apelo comercial, as estraté-
gias de marketing, o grau de satisfacao do cliente com o produto, dentre outros.

Para que possamos entender melhor essa relagéo da produtividade com a
competitividade de mercado, vamos nos deter um pouco neste tépico em entender
o surgimento e a evolugédo da industria, as revolugdes industriais, as diferencas
entre automatizacao e automacéo industrial, eficiéncia produtiva, reducédo do des-
perdicio, a evolugao da manutencao industrial e a importancia da rastreabilidade
dos produtos e processos.

2 SURGIMENTO E EVOLUCAO DA INDUSTRIA

A industria tem seu surgimento marcado com a Revolugéo Industrial. Se-
gundo Chiavenato (2004), se considerarmos uma linha do tempo, vamos inicial-
mente nos deparar com trés momentos iniciais: o artesanato, a manufatura e o
mecanicismo.
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O trabalho do artesao se caracterizava pelo desenvolvimento de todo
processo produtivo de uma ponta a outra. Nesse momento da produgéo, temos
apenas algumas ferramentas que séo usadas no processo produtivo, e a figura do
artesdo é a de quem tem a especializacao total para o desenvolvimento de todas
as etapas produtivas.

Outra caracteristica desse momento do trabalho artesanal é que, além de
fazer o produto e participar de todas as etapas produtivas do produto, o artesdo
também era o responsavel pela comercializagdo das suas pecas.

Ja no trabalho da manufatura, temos uma leve divisdo do trabalho e a
insercdo de algum maquinario simples, mas o foco fundamental é o trabalho ma-
nual que envolve todo o processo produtivo. A manufatura é o grande marco para
o surgimento do trabalho assalariado. O sistema de manufatura é caracteristico do
periodo que antecede a Revolucéo Industrial, o periodo da implantacao de oficinas
produtoras.

Esse momento da histdria também tem relacéo com a insercéo do capitalis-
mo como sistema de muitas economias, sendo o grande impulsionador do meca-
nicismo, caracteristico da Primeira Revolugao Industrial.

Figura 6 — O mecanismo da primeira revolugdo industrial

Fonte: o autor

No mecanicismo, teremos a influéncia das maquinas no processo produ-
tivo como um elemento fundamental para a confecgcdo dos produtos. O sistema
mecanicista impulsionou a producgao industrial, partindo da I6gica objetiva.

A diviséo do trabalho passou a ser mais evidente e especializada, e o desen-
volvimento de maquinas e equipamentos adequados a cada processo produtivo
ganharam evidéncia e potencializaram a producgéo. E a época do surgimento dos
aglomerados industriais, do aumento da capacidade produtiva desses aglomera-
dos, que posteriormente ficaram conhecidos como a Era Industrial.

2.1 AS QUATRO REVOLUCOES INDUSTRIAIS

A Primeira Revolucao Industrial estéd marcada como o final do século
XVIII, € o periodo caracteristico da mecanizagcdo, em que 0 processo ainda era rudi-
mentar, mas ja bem avancado se comparado ao processo artesanal. Se no proces-
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so artesanal tinha-se a aplicacao da fogca bruta do homem, dos animais ou dos moi-
nhos de agua, a Primeira Revolugéo Industrial vai trazer como novidade a maquina
a vapor, revolucionando o processo produtivo e elevando as oficinas de trabalho
para o padrdo de fabrica.

A indUstria vai ganhando forma e, rapidamente, ganha espaco no mercado.
A Revolucéo do Carvéao e do Ferro ndo mudou so o sistema produtivo, mas também
a sociedade, a forma de trabalho, a economia e a politica.

O desenvolvimento dos transportes e das comunicagées ganham celerida-
de, surgem as locomotivas a vapor, a navegacao a vapor, o telegrafo elétrico, o selo
postal, o telefone. Todos esses elementos ddo celeridade ao desenvolvimento das
nacodes, a modernidade ocupa um espaco de destaque na forma de fazer negdcios,
e quem néo se adequa as mudancas perde espagco no mercado.

O trabalho artesanal, altamente especializado, mas lento no sistema produ-
tivo, perde espaco de competitividade para a industria com alta capacidade pro-
dutiva.

A Segunda Revolucao Industrial estd marcada como o inicio do século
X1V, caracterizado pela industrializagcéo e com o surgimento de novas tecnologias,
0 aprimoramento de outras e a aplicacao de técnicas de producgéo. Muitos aglome-
rados industriais foram transformados em multinacionais e transacionais, e cresce
a ideia de filiais.

Nesse periodo, a industria a comeca a substituir o ferro pelo aco, o vapor
pela eletricidade e derivados de petréleo e a especializar a sua mao de obra usando
meétodos e técnicas cientificas para estabelecer os padrées de melhorias.

O transporte e as comunicagdes passam por nova evolugéo, surge o auto-
movel, as linhas férreas sdo ampliadas, o que gera mais agilidade nas comunica-
cdes, mais acessibilidade, diminuindo distancias.

Figura 7 — A Evolugado da Revolugdo Industrial

Fonte: o autor

A Terceira Revolucao Industrial estd marcada pelo pés-Guerra, momen-
to em que o mundo vive uma turbuléncia global, uma escassez de recursos, porém
isso impulsiona a industria a se desenvolver. H4 o advento de tecnologias mais
efetivas, acelerando a capacidade produtiva mais ainda, expandindo, assim, a in-
dustria quimica, automobilistica, de bens de consumo duraveis e nao duraveis etc.
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As industrias passam a investir em altas tecnologias e resultados de pes-
quisas no campo da robdtica, genética, informatica, eletrdnica e telecomunicacoes,
trazem avancgos estrondosos para a industria, possibilitando uma producgao acele-
rada, e se tem uma corrida pelo mercado - ganha guem consegue produzir mais
em um menor tempo.

O surgimento dos computadores e 0 uso da energia atdmica possibilitam
uma infinidade de pesquisas, fazendo surgir novos produtos no mercado que es-
timulam a populagdo ao consumo na busca de uma qualidade de vida com menos
utilizacdo da forga bruta e mais beneficios.

A Quarta Revolucgao Industrial estéa marcada pelo final dos anos 1990 e
inicio dos 2000, com o surgimento e massificagdo da telecomunicacao, a internet, a
comunicagdo movel, criando infinitas possibilidades de negdécios e desenvolvimen-
to de produtos e métodos para aprimorar 0 que ja existia na industria.

A automacao das fabricas, por meio de sistemas digitais, ja € uma realidade
para muitas indUstrias e uma tendéncia para as demais. A inteligéncia artificial, a
nanotecnologia, a biotecnologia, a impressora 3D, a neurotecnologia e o uso de
drones sdo algumas modificagcdes no ambiente de trabalho. E possivel ter um alto
potencial produtivo em um curto espago de tempo, e utilizando um espaco fisico
minimo.

As industrias sdo levadas a novas realidades todos os dias - as possibilida-
des de comunicagao por videochamadas, o desenvolvimento de softwares de alta
capacidade e a realizacao de processos em tempo real tém feito essa revolugao
digital.

Figura 8 — Atores da revolucao industrial

Fonte: o autor

Dessa forma, temos quatro Revolugdes Industriais. Porém, ndo para por ail
Certamente, com o poder de modificagdo do mercado e a capacidade criativa e
inovadora da industria, teremos outras revolugdes pela frente.




3 AUTOMATIZACAO INDUSTRIAL X AUTOMACAO
INDUSTRIAL

O processo de automatizacao industrial sofre a interferéncia humana
para definicdo de parametros, ajustes, definicao do inicio e final do processo. As-
sim, ha necessidade do acompanhamento direto do processo, monitorando falhas
e paradas.

Ja os processos de automacao industrial s&o realizados por mecanismos
autorregulaveis, ou seja, sem a interferéncia humana na sua execugao, muitas
vezes utilizando a inteligéncia artificial para otimizacéo da producéao. Desse modo, 0
proprio maquinario é capaz de identificar falhas e fazer ajustes, programar paradas,
sinalizar necessidade de manutencao, dentre outras opcoes.

Figura 9 — Automacdao x automatizacao

Fonte: o autor

Para facilitar o entendimento, podemos exemplificar da seguinte forma:

« Imagine um veiculo automotivo convencional. Em conformidade com
a velocidade dirigida, o sistema vai dando indicios da necessidade de
mudanca de marcha e o motorista vai trocando as marchas. Isso é au-
tomatizacéo! Vocé tem um sistema automatizado, no qual quem esta
dirigindo precisa intervir para gue o veiculo continue seguindo a viagem.

« Imaginemos o mesmo veiculo automotivo automatico. Em conformida-
de com a velocidade dirigida, o sistema manda a informacéo para caixa
de marcha gue, sozinha, coloca a marcha necessaria e correspondente
a velocidade para o veiculo continuar seguindo a viagem. Aqui, vocé
tem um sistema automatico. O motorista ndo precisa interferir na pas-
sagem da marcha.

Portanto, temos muitas industrias automatizadas, mas a cada dia que passa,
a automacao tem ganhado mais espaco na industria por ter uma eficiéncia superior
aos demais sistemas, gerando uma otimizacéo do tempo de producéo, diminuicdo
dos erros humanos, redugao dos custos, aumento da seguranga no chao de fabri-
ca, reducado dos acidentes de trabalho, potencializagdo do volume de producgéo e
agilidade nas linhas de producgéo.
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O processo de tornar as industrias mais automaticas esté alinhado ao con-
ceito de industria 4.0, em que o nivel de tecnologia investido na producéao é eleva-
do, agilizando os processos, elevando o grau de qualidade e possibilitando o surgi-
mento de novas técnicas.

~

O documentario “Mega Maquinas Cervejaria Corona”, disponivel na plata-
forma YouTube, apresenta todo processo de automacgéao e automatizacéao
na produgao da cerveja Corona, bem como as tecnologias utilizadas no
processo. Confira em: https://www.youtube.com/watch?v=eyOhtNsZRUE.
Acesso em: 15 set. 2022.

\_ J

3.1 EFICIENCIA PRODUTIVA

Para falarmos em eficiéncia produtiva, precisamos lembrar que a produtivi-
dade é a quantidade de elementos ou bens produzidos com os recursos utilizados
para essa producao. Dessa forma, a produtividade se apresenta como um indicador
de desempenho para a organizacdo. Quanto maior a produtividade da organizacao,
melhor o seu desempenho.

Produtividade = Quantidade de saida

Quantidade de entrada

A busca da produtividade ideal é aquela que possa utilizar o minimo de in-
sumos e gerar o maximo de produtos, portanto, ter uma entrada menor que a sua
saida representa uma maximizacao dos recursos. Porém, temos varios elementos
que impactam a produtividade, havendo a necessidade de identificar essas varia-
veis para que, assim, o monitoramento da produtividade seja mais efetivo.

A produtividade de um recurso é a quantidade de produtos ou servigos
produzidos num intervalo de tempo dividido pela quantidade necessaria

desse recurso. A produtividade de cada recurso pode e deve ser medida
(GAITHER; FRAZIER, 2004, p. 459).

Dentre esses elementos, temos a eficiéncia produtiva. De acordo com Pas-
qualini, Lopes e Siedenberg (2010), a eficiéncia pode ser medida a partir da férmula:

indice de Eficiéncia = Producdo x Tempo padrao
Tempo Total de Trabalho
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https://www.youtube.com/watch?v=ey0htNsZRUE

Dessa forma, podemos dizer que a eficiéncia é a relacéo entre o que se
produz e o que deveria ser produzido, tendo uma relacdo direta com as atividades
auxiliares, buscando a possibilidade de aumento da produgdo sem aumentar a mao
de obra e o maquinario, mas, sim, otimizando a utilizagdo de ambos para que a
producao possa ser mais eficiente.

3.2 REDUCAO DE DESPERDICIO

Para gue uma organizagao tenha uma produgao enxuta, é necessaria a eli-
minagéo do desperdicio. Para Dennis (2008), pode-se distribuir o desperdicio em:
superproducéo, espera, transporte, processamento, movimento, defeitos e esto-
que.

Figura 10 — Tipos de desperdicio

Fonte: o autor

O desperdicio de superprodugado tem relagcdo com a produgao excessiva ou
antecipada com o intuito de atender 8 demanda. No conceito de produgéao enxuta,
a perspectiva é produzir somente o necessario e na quantidade requerida, para
evitar a elevacao dos custos.

O desperdicio de espera tem relagdo com o desnivelamento da producéo,
gerando periodos de ociosidade das pessoas, informacdes, maquinas e compo-
nentes, além dos tempos de espera de processos e lotes que geram desperdicio de
tempo.

O desperdicio de transporte tem relagcdo com os transportes inadequados
gue n&o agregam valor para entrega do material para o cliente e/ou com o trans-
porte dos fornecedores. Esse desperdicio gera custo de transporte e pode impactar
a producgéo. Um estudo logistico de rota pode suprir esse desperdicio, um estudo




de arranjo fisico pode diminuir as distancias percorridas na produgao ou até mesmo
criar uma rota mais eficiente.

O desperdicio do processamento tem relagdo com a propria operagdo, como
0 uso inadequado de maquinas e equipamentos, o que pode gerar custos adicio-
nais.

O desperdicio de movimento tem relagdo com o fluxo de processos e 0s
movimentos desnecessarios realizados pelos operadores na execucao de uma ati-
vidade. Desse modo, o estudo de tempos e movimento auxilia na identificagcao de
movimentos desnecessarios e ajuda na padronizacao de processos, evitando des-
perdicios.

O desperdicio de produzir produtos defeituosos tem relagédo com os padroes
de qualidade. A producéao de elemento com caracteristicas de ndo conformidade
gera rejeicéo do produto e, portanto, desperdicio, retrabalho e custo.

O desperdicio de estoque tem relagdo com os niveis de estoque. Manter um
estoque elevado representa um custo com armazenagem, manutencdo e espaco
fisico e de recursos financeiros.

Além dos sete tipos de desperdicios apresentados por Dennis (2008), po-
demos destacar ainda um oitavo tipo de desperdicio, apresentado por Liker (2005),
gue é o desperdicio de talento, que tem relagdo com o uso inadequado ou su-
baproveitamento da criatividade dos funcionarios - € um desperdicio intelectual.
O desperdicio do talento dos funcionarios representa um desperdicio do potencial
criativo.

O controle dos desperdicios na indUstria auxilia nos indicadores de produ-
tividade organizacional, impactando a sua produtividade e a competitividade da
empresa no mercado. Portanto, o monitoramento dos desperdicios, a implantacao
de ferramentas que auxiliem a identificacdo dos desperdicios e a implantacédo de
sistemas de automatizagdo e automacéo influenciam na produtividade, auxiliando
de forma positiva a organizacgéao.

e \

O video “Logistica da Coca Cola", disponivel na plataforma YouTube, apre-
senta todo o processo de automagao e automatizacdo na producéao da
empresa Coca-Cola, bem como as tecnologias utilizadas no processo. As-
sista em: https://www.youtube.com/watch?v=9LCBxzINPpQ. Acesso em:
15 set. 2022.

\_ J
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https://www.youtube.com/watch?v=9LCBxz1NPpQ

3.3 EVOLUCAO DA MANUTENCAO INDUSTRIAL

Com o desenvolvimento e ampliagdo da indUstria, as necessidades de ma-
nutengao passaram a ser mais recorrentes e foram ganhando melhorias ao longo
dos anos. Viana (2002) destaca alguns dos momentos marcantes da evolugéo da
manutencgéo industrial e o0 seu melhoramento ao longo dos anos.

Segundo o autor, em torno dos anos 1951, as industrias incorporam as ma-
nutencodes preventivas de maquinas e equipamentos como uma forma de garantir
a producao e evitar paradas indesejadas. A partir de 1954, muitas industrias ja en-
tendiam a necessidade da manutencéao de todo o sistema produtivo, ampliando,
assim, o alcance da manutencéo e evitando falhas. Em 1957, ja era possivel ver a
manutengao para corregcao do processo buscando as melhorias do processo.

A partir de 1960, o pensamento de melhoria e cuidados com a manuten-
¢éo ganha mais importancia para garantir a producao, e as industrias comecam a
implantar a prevencéo da manutencédo, o que representa um sistema de controle
detalhado e uma antecipacéo a possiveis falhas.

Em 1962, a engenharia da confiabilidade ganha espaco, os dados matema-
ticos, as probabilidades e estatisticas incorporadas as manutengdes apresentam
informacoes precisas para monitorar as organizagdes e seus sistemas produtivos.
O foco é a reducéao dos desperdicios, sejam eles humanos ou de insumos.

Por volta dos anos 1970, s&do incorporados 0s conceitos da ciéncia da
computagéo a producéo e o sistema de Manutencao Produtiva Total (TPM), que
envolve a manutencao autdbnoma, melhorias especificas, manutencéo planejada,
educacao e treinamento da mao de obra, controle inicial com a gestao dos equi-
pamentos logo no inicio, manutencédo da qualidade, areas administrativas e segu-
ranca. As empresas automobilisticas sdo as primeiras a adotarem essas medidas
inspiradas nas empresas japonesas e logo conseguem ter excelentes resultados.

Figura 11 — Evolugdo da manutencado a partir da década de 1950

Fonte: adaptado de Viana (2002)
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Ja 0s anos 1980 e 1990 sdo marcados pela implantacdo do sistema TPM na
industria brasileira, o que moderniza a producéo, da celeridade a8 manutencéo, e
softwares de sistemas de gestao integrados com uso de inteligéncia séo capazes
de processar, integrar e centralizar informacgdes da empresa como um todo, com
alto poder de processamento e capacidade de informacdes, modificando definiti-
vamente o processo e manutencéo, tornado essa tarefa muito mais precisa, como
€ 0 caso do software ERP, que esta em evolucao até hoje e é usado por muitas
industrias.

Na sequéncia, temos a criagdo do Japan Institute of Plant Maintenance, que
é o instituto responsavel por recolher e difundir informacodes sobre a MPT. Confor-
me Viana (2002), em 2005, foi criado o JIPM Solutions Company Limited, ou JIPM-
-S, entidade, agora com fins lucrativos, voltada ao fornecimento de consultoria e
treinamento para a implementac&o do TPM.

4 RASTREABILIDADE

A rastreabilidade é a funcdo de acompanhar e monitorar um produto, sa-
bendo a sua localizag&o e sendo capaz de monitorar todo 0 seu percurso e armaze-
nar essas informacdes. Isso oferece condicdes de avaliar os padroes de qualidade e
traz subsidios para a indUstria na hora do processo de deciséo, na identificagdo de
gargalos e falhas produtivas. Acrescentam Qliveira et al. (2011, p. 3):

Uma definicdo abrangente de rastreabilidade é dada pela norma NBR ISO
9000, como sendo a capacidade de rastrear o histérico, uso ou localiza-
cdo de uma entidade através de informagao documentada. Nessa defini-
¢ao, uma entidade pode ser atividade ou processo; produto, organizagao
ou pessoa. Para um produto, a rastreabilidade se refere a origem dos

materiais e partes; ao histérico dos processos aplicados ao produto e a
distribuicéo e localizagdo do produto apds a entrega.

Do ponto de vista dos clientes, a rastreabilidade também ¢é algo muito im-
portante, seja o rastreamento do produto para identificar o periodo de recebimento,
em que local ele se encontra e qual a previsdo de entrega, seja para acompanhar
toda a cadeia produtiva, identificando todas as etapas desse produto, qual a sua
origem, de onde vem a sua matéria-prima, como ela foi cultivada, como se deu seu
processamento, quais 0s insumos gue permearam essa producao, dentre outras
informacaoes.
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Figura 12 — Objetivos da rastreabilidade

Fonte: o autor

Assim, de acordo com Leite (2008), a rastreabilidade proporciona a industria
o atendimento da demanda do cliente, auxiliando esse cliente, que tem se tornado
cada vez mais criterioso em suas aquisi¢cdes, a saber a origem dos produtos que
estd comprando e consumindo.

Além disso, ajuda a manter o padrao de qualidade, pois com ela é possivel
identificar o passo a passo do produto, localizando falhas e inconsisténcias que
possam comprometer sua qualidade.

Auxilia, também, no atendimento das regulamentacbes governamentais,
pois muitos produtos tém sua rastreabilidade necessaria estabelecida em lei, como
alimentos e medicamentos, por exemplo. Com a rastreabilidade, é possivel refazer
0S passos desse produto, atestando todo o procedimento.

4.1 BENEFICIOS DA RASTREABILIDADE

A industria que utiliza a rastreabilidade apresenta muitos beneficios, que
vao muito além de atender as demandas dos clientes ou do governo. Segundo Leite
(2008), ha beneficios diretos e indiretos para a indUstria, dentre os quais podemos
citar:

Figura 13 — Beneficios da rastreabilidade

Fonte: o autor
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Com a melhoria da garantia da qualidade com a rastreabilidade, a industria
consegue localizar os clientes e, em caso de necessidade de realizagao de recall ou
de recolhimento de um item, isso pode ser feito em um curto espago de tempo. Um
outro beneficio diz respeito a melhoria da gestdo de materiais - com o rastreamen-
to, a industria é capaz de melhor gerenciar toda sua cadeia produtiva e de valor,
otimizando o fluxo de materiais.

Jéa com relagéo a redugdo nos niveis de estoque, o rastreamento permite
a otimizacao dos fluxos de materiais, impactando diretamente no estoque, o que
influencia nos custos organizacionais. Assim, quanto mais preciso for o estoque,
menor o custo de armazenagem. Isso vale para o estoque de produtos acabados
- quanto maior a precisdo da demanda, menor o estoque de produto acabado e
menos produtos parados na industria.

No que diz respeito a identificacdo de gargalos na producéao, o rastreamento
auxilia no fluxo de materiais, sendo possivel identificar onde ha mais demora ou
mais ociosidade, assim sendo possivel eliminar esses gargalos e estabelecer pro-
cessos que possam resolver a falha na produgao.

E indispensavel lembrar que a rastreabilidade melhora a confianga do clien-
te na empresa, traz o cliente para o universo da producgdo, assegurando a ele os
materiais que sao utilizados na produgao, bem como permitindo a industria ter um
controle real dos processos produtivos e da sua qualidade.

A rastreabilidade também impacta o processo de tomada de decisdo de
forma positiva, pois disponibiliza dados mais precisos e mensuraveis, permitindo a
gestdo um cenario mais claro para o processo de tomada de decisao.

Segundo Leite (2008), o sistema de rastreabilidade para as empresas deve
servir como forma de protecdo da saude do consumidor, como meio de informacéao
para controle de processos e gestédo, para assegurar a qualidade e a certificacéo
do produto.

~

"0 Chefe Espido: O Call Center da GSI Commerce”, disponivel na plataforma
YouTube, apresenta o dia a dia de uma central de distribuicdo que vende
e entrega produtos adquiridos pela internet e o seu desafio de aquisicéao,
separagéo de pedido e envio para o cliente final. Veja em: https://www.
youtube.com/watch?v=bFiuv7yVu2w. Acesso em: 15 set. 2022.

\_ J
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4.2 TIPOS DE RASTREABILIDADE

A industria é capaz de estabelecer varios tipos de rastreamento, somando
informacoes para estabelecer o rastreamento total. Podemos destacar, segundo
Leite (2008), a rastreabilidade interna e a rastreabilidade externa.

Com a rastrabilidade interna, ¢ possivel utilizar sistemas automatizados
para a criagcdo de codigos de barras que guardem informagdes desde o inicio do
processo ate o seu final. Utilizando sistemas de gestéo, é possivel monitorar todo
0 chao de fabrica, sem falar no acompanhamento de maquinas e equipamento,
sendo possivel identificar niveis de depreciacdo e ociosidade e, ainda, a utilizacéo
de lotes e embalagens tercidrias, que servem para facilitar a identificagcaéo de cada
produto.

Figura 14 — Tipos de rastreabilidade

Fonte: o autor

Ja com a rastreabilidade externa, pode-se monitorar as compras e 0s
forncedores, garantindo a qualidade da matéria-prima, bem como, quando o pro-
duto é acabado, fazer a expedicéo e o rastreio, tornando possivel informar ao clien-
te 0 prazo de entrega e, dependendo do tipo de tecnologia que a industria utilize,
disponibilizar o monitoramento em tempo real.

Desse modo, a rastreabilidade implantada nas empresas pode aproxima-
-las dos clientes, entendendo melhor seu comportamento no mercado, suas pre-
feréncias, sua opinido e sugestdes sobre o produto. Quando a rastreabilidade esta
acompanhada do pds-venda, isso representa uma vantagem competitiva para a
organizacéo, pois ela tem condi¢des de continuar satisfazendo as necessidades do
cliente.

155




RESUMO DO TOPICO 2

Neste tépico, vocé aprendeu:

« A Primeira Revolucado Industrial estd marcada como o final do século
XVIII, periodo caracterizado pela mecanizagéo. A Segunda Revolugéo
Industrial estd marcada como o inicio do século XIV, caracterizado pela
industrializacdo. A Terceira Revolugao Industrial esta marcada pelo pos-
-Guerra. A Quarta Revolugao Industrial esta marcada pelo final dos anos
1990 e inicio dos 2000, com o surgimento e massificacao da teleco-
municacéo, a internet, a comunicacdo mavel, criando infinitas possi-
bilidades de negdcios e desenvolvimento de produtos e métodos para
aprimorar o que ja existia na industria.

- O processo de automatizacdo industrial sofre a interferéncia huma-
na para definicao de parametros, ajustes, definicao do inicio e final do
processo. Ja os processos de automacao industrial sédo realizados por
mecanismos autorreguldveis, ou seja, sem a interferéncia humana
na sua execucao, muitas vezes utilizando a inteligéncia artificial para
otimizacao da producéo.

- A eficiéncia é a relacao entre o que se produz e o que deveria ser
produzido, tendoumarelacaodiretacomas atividades auxiliares,
buscando nessa relacao a possibilidade de aumento da producédo sem
aumentar a mao de obra e 0 maqguinario, mas, sim, otimizando a utiliza-
¢cao de ambos para que a producao possa ser mais eficiente.

« Para que uma organizacao tenha uma producédo enxuta, é necessario
a eliminagéo do desperdicio, 0 qual é distribuido em: superproducgao,
espera, transporte, processamento, movimento, defeitos e estoque.

«  Com o desenvolvimento e ampliacéo da industria, as necessidades de
manutengdo passaram a ser mais recorrentes, ganhando melhorias ao
longo dos anos.

- A rastreabilidade é a funcao de acompanhar e monitorar um
produto, sabendo a sua localizacao e sendo capaz de monitorar
todo o seu percurso e armazenando essas informagades. Isso oferece
condicdes de avaliar os padrdes de qualidade e traz subsidios para a
industria na hora do processo de decisao, na identificacédo de gargalos
e falhas produtivas.
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AUTOATIVIDADE
| AUTOATIVIDADE _ N

AUTOATIVIDADE

A manufatura é o grande marco para o surgimento do trabalho assalaria-
do. O sistema de manufatura é caracteristico do periodo que antecede a
Revolugéo Industrial, o periodo da implantagao de oficinas produtoras. De
acordo com o estudado, classifique V para as sentencgas verdadeiras e F
para as falsas:

( ) A Primeira Revolugao Industrial estd marcada como o final do século
XVIIl, que é o periodo caracterizado pela mecanizagao.

( ) A Segunda Revolugao Industrial estd marcada como o inicio do século
X1V, caracterizado pela industrializacao.

( ) A Terceira Revolucao Industrial estd marcada pelo pés-Guerra.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:

a. ( JV-F
b. ( )F

c. (Jv-Vv-V
d ( JV-F-V

O controle dos desperdicios na indUstria auxilia nos indicadores de pro-
dutividade organizacional, impactando a produtividade e competitividade
da empresa no mercado, de modo que cabe a empresa buscar formas de
evitar o desperdicio. De acordo com o conceito de desperdicio, classifique
V para as sentencgas verdadeiras e F para as falsas:

( ) O desperdicio de transporte tem relagcdo com os transportes inade-
guados que ndo agregam valor para entrega do material para o cliente e/
ou com o transporte dos fornecedores.

( ) O desperdicio de transporte tem relagdo com os niveis de estoque.

( ) O desperdicio do processamento tem relagédo com a prépria operagéo,
como 0 uso inadequado de maquinas e equipamentos, o que pode gerar
custos adicionais.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:

o 0o o o
—
—
-
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3. QO sistema de rastreabilidade para as empresas deve servir como forma de pro-
tecéo da saude do consumidor, como meio de informacdo para controle de
processos e gestao, para assegurar a qualidade e a certificacédo do produto.
Com relacéo a rastreabilidade, analise as sentencas a seguir:

|- Trata-se da melhoria da garantia da qualidade.

ll- E a melhoria na gestao dos materiais.

lll- Favorece o aparecimento de gargalos na producao.
IV- Gera desperdicio na producéo.

Assinale a alternativa CORRETA:

() Assentencgas | e Il estéo corretas.

a

b. ( )Assentencasll e lll estdo corretas.
c. ( )Assentencaslll eV estdo corretas.
d

() Somente a sentenca Il esta correta.

4. Com a rastreabilidade, é possivel identificar o passo a passo do produto, lo-
calizando falhas e inconsisténcias no produto que possam comprometer sua
qualidade. A industria é capaz de estabelecer varios tipos de rastreamento, so-
mando informacodes para estabelecer o rastreamento total. Descreva os tipos
de rastreabilidade apresentadas no texto.

5. 0O desperdicio nas organizagdes gera custos e perdas da producéo, pois des-
perdicio em qualquer etapa do processo produtivo é sinal de pouca eficiéncia
e de falha nas ferramentas de controle de producédo. Descreva trés tipos de
desperdicio apresentados no texto.
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TOPICO 3

PRODUTIVIDADE
COMO ESTRATEGIA

1 INTRODUCAO

O cenario industrial é cercado de métodos e técnicas que tém como pro-
pdsito otimizar o setor buscando a competitividade de mercado, a melhoria na efi-
ciéncia produtiva, o aperfeicoamento dos processos, para, assim, atingir a qualida-
de total.

Na construcdo desses métodos e técnicas para a industria, temos a grande
influéncia do modelo da industria japonesa e do modelo da industria norte-ameri-
cana, que contribuiram com o desenvolvimento de metodologias cientificas para o
controle da qualidade, 0 aumento da eficiéncia produtiva e a definicao dos indica-
dores de qualidade.

A industria brasileira tem buscado a modernizagédo dos seus processos,
atendendo as demandas de mercado, que tem se tornado mais exigente em rela-
¢80 ao seu consumo, a origem dos produtos, os impactos que essa producdo tem
no meio ambiente e na sociedade, qual o nivel de sustentabilidade que os proces-
sos adotam, dentre outros assuntos.

Desse modo, neste tdpico, iremos tratar sobre a produtividade e as estraté-
gias de gestao, abordando o modelo Just-In-Time (3JIT), kanban e organizagédo do
processo de trabalho.

2 PRODUTIVIDADE E ESTRATEGIA DE GESTAO

As varias modificacdes econdmicas enfrentadas pelos brasileiros séo res-
ponsaveis pelos diversos impactos na industria nacional, que muitas vezes teve
que adotar estratégias de sobrevivéncia diante da adversidade do mercado ma-
croecondmico.
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Neste artigo, sera trabalhada a importéancia da gestao da qualidade, pro-
dutividade e competitividade, mostrando que estdo interligadas e que
sempre uma precisara da outra para que as empresas possam atender
de forma assertiva aos nichos de mercado. Leia em: https://simpep.feb.
unesp.br/anais/anais_13/artigos/598.pdf. Acesso em: 15 set. 2022,

\_ J

A crise de 1980 provocou no pais instabilidade e estagnacéao, deixando a
industria nacional menos competitiva diante da indUstria estrangeira, evidenciando
uma defasagem tecnoldgica, uma desproporcionalidade entre a eficiéncia e a pro-
dutividade nacional, bem como um comodismo pelo fato de as barreiras alfande-
garias estarem fechadas e haver substituicdo de importagoes.

Figura 15 — Defasagem do setor industrial

I |
7]
7
T

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/oficina-f%c3%albrica-produ%c3%a’%c3%a3o-
-nostalgia-4510700/. Acesso em: 8 jul. 2022.

Assim, apesar do custo da produgao no Brasil ser mais alto e puxar a alta
dos precos dos produtos acabados no mercado nacional e dos produtos terem bai-
xa competitividade no mercado internacional, ndo havia muita estratégia para a
modificagdo do cenario.

Nos anos 1990, a liberagdo do mercado fez com que a indUstria nacional se
sentisse ameacgada pela competitividade externa e buscasse rapidamente se ade-
guar aos padrbes de produtividade e competitividade internacional. Medidas como
terceirizacdo, gestédo da qualidade total, importacéo de insumos e componentes

foram logo adotadas.



https://simpep.feb.unesp.br/anais/anais_13/artigos/598.pdf
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Com a adocéo do plano real e a estabilidade econémica encontrada naquele
momento, logo estratégias mais agressivas foram adotadas, varias fusdes e absor-
coes de empresas foram identificadas na busca pela competitividade e aumento
da produtividade.

~

0O documentario "Como as batatas fritas do McDonald’s s&o feitas”, dispo-
nivel na plataforma YouTube, apresenta todo processo de automacéao na
producéo das batatas fritas e o seu processo de beneficiamento, sepa-
racdo e embalagem na fabrica. Conhecga em: https://www.youtube.com/
watch?v=SyFuwXCBgDs. Acesso em: 15 set. 2022.

\_ J
2.1 JUST-IN-TIME (JIT)

A metodologia Just-In-Time (JIT) é usada como uma estratégia para
melhorar a producéo. Ela consiste em fazer as coisas ocorrerem no seu devido
tempo, evitando, assim, estoques parados e desperdicio de matéria-prima. Alvare-
z-Ballesteros (2001, p. 320), complementa que:

JIT trata-se de uma metodologia racional com intuito de eliminar todas
as formas de desperdicios na industria, visando aumentar a competi-
tividade. Esses desperdicios, geralmente camuflados, aparecem sob a
forma de perdas sutis como altos estoques, baixa qualidade, tempo de
fabricagdo demorados, excesso de movimentacao, dentre outros.

E um método que surgiu no Japéao, no Sistema Toyota de Producéo, e ne-
cessita que o gestor tenha total controle sobre o fluxo de producéo, permitindo,
assim, que ele estabeleca o tempo certo para a realizacdo de cada funcgao.



https://www.youtube.com/watch?v=SyFuwXCBgDs
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Figura 16 — Eliminacdo dos estoques

Fonte: https://pixabay.com/pt/photos/ind%c3%bastria-lugares-perdidos-fsc3%albri-
ca-1801661/. Acesso em: 8 jul. 2022.

A reducao de custos e otimizacéo da producéo sdo as evidéncias de que
o JIT é uma estratégia eficiente, pois vai alinhar a produgédo com os pedidos dos
clientes. Seus principais objetivos sao: reduzir o desperdicio, processos mais
efetivos, otimizacdo da producéo e padronizagao dos processos.

Desse modo, busca uma producdo em conformidade com a demanda, a
adocao da cultura de zero erro, o estabelecimento de rotinas de trabalho sem mu-
dancas constantes para estabelecer um padréao e facilitar a comunicacdo com os
fornecedores, possibilitando que tudo ocorra dentro do planejamento e de maneira
agil.

Na aplicacao do JIT, é necessario um controle sobre o tempo de operacao,
de modo que uma etapa nao atrapalhe a outra, nem a deixando ociosa nem so-
brecarregada. Entao, é preciso um estudo de tempo para a definicdo de cada pro-
cedimento e estabelecer o tempo padrao, tendo em mente que esse tempo néo é
apenas o tempo de producao correspondente a velocidade, mas sim o tempo de
produgdo com a qualidade estabelecida. E necessério, também, o estabelecimento
do plano de acéao e a ordenacgao das etapas.

Outro elemento para o funcionamento do JIT é a m&o de obra, que precisa
estar capacitada e qualificada para atuar no tempo padrdo estabelecido, com os
ajustes técnicos adequados para nao deixar cair 0 padrédo de qualidade e evitar
erros e falhas. Assim, a equipe de trabalho precisa funcionar como uma orquestra
sinfénica em harmonia, cada peca em seu posto de trabalho, formando um todo
harmonico.
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Figura 17 — Funcionamento do JIT

Fonte: o autor

Para que o JIT possa ser implementado, € necessario o planejamento do
arranjo fisico do chao de fabrica, ou seja, do ajuste de layout. Essa medida é fun-
damental para estabelecer o melhor fluxo de trabalho dentro do espaco fisico dis-
ponivel, favorecendo as movimentacdes de maquinas e equipamentos no menor
espaco de tempo, desde a entrada dos insumos a saida do produto acabado.

O controle de qualidade é outra peca importante na implementacéo do JIT,
pois é preciso administrar rapidez com a eficiéncia produtiva, garantido a qualidade
padrédo estabelecida. Dessa forma, o controle de qualidade apresenta as medidas
aceitaveis para a producao.

No quesito fornecedores, para que o JIT seja implementado, deve-se ter
fornecedores confidveis, com capacidade de atender a demanda da organizagéo no
tempo necessario, lembrando que, como a producao se da por pedido, entdo essa
demanda é variavel e os fornecedores precisam tem uma relagdo de parceria com
a organizacao, de forma que entendam como se da o processo.

2.2 KANBAN

O kanban tem sua origem na industria japonesa e significa cartdes ou sinal.
E um método de controle de tarefa por meio de comunicacao por sinalizacéo de co-
res. Surgiu como um quadro de gerenciamento de estoque com cartdes coloridos
para indicar cada funcgéo e, hoje, ganhou abrangéncia, sendo utilizado para gestéo
de projetos e de produtividade.

Segundo Dennis (2008, p. 93):

0 acumulo de Kanbans em nosso quadro de controle de producéo sig-
nifica que estamos atrasados - o cliente esta fazendo pedidos de itens
que nédo estamos produzindo. Por outro lado, se nosso quadro mostrar
um menor nimero de Kanbans do que nosso nivel minimo, isso significa
gue devemos parar de produzir aguela pecga.
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Figura 18 — Quadro de cartdes

Fonte: https://pixabay.com/pt/illustrations/postit-nota-um-aviso-3838102/. Acesso
em: 8 jul. 2022.

O kanban auxilia na visualizagao e controle das tarefas para que se possa
produzir mais, sendo mais agil e eficaz. Ele permite a facil identificacdo de como o
processo esté evoluindo e gerencia o tempo gasto para o desenvolvimento de cada
tarefa, cuidando para que uma tarefa ndo seja atrapalhada por outra.

O kanban esté relacionado com o sistema de producao puxado, em que a
producao € realizada conforme a demanda, ou seja, um produto s6 € produzido
guando o outro é vendido, e com o sistema de producéo empurrada, cujo processo
produtivo se dé& em cascata, sem gerar desperdicio com um estoque de demanda
assegurado.

Figura 19 — Quadro Kanban

Kanban

Fonte: o autor

A aplicagdo do kanban é simples. No quadro “Para fazer”, ficam os cartdes
das tarefas que precisam ser executas; no quadro “Fazendo”, estdo os cartdes que
estdo sendo executadas; e no quadro “Feito”, icam as tarefas que foram finaliza-
das. Os cartdes séo divididos por cores e vao sendo movidos a medida que a tarefa
muda de etapa.




2.3 ORGANIZACAO DO PROCESSO DE TRABALHO

A organizacao do processo de trabalho é outra estratégia que pode ser uti-
lizada para impulsionar a produtividade e a competitividade da empresa. E possivel
identificar empresas que ndo tém processo de trabalho definido, sabendo que seu
planejamento pode estar desalinhando com a misséo da propria, ndo conseguindo
trilhar metas e objetivos bem definidos. Assim, sua producao perde eficiéncia, cau-
sando prejuizos calculaveis e até mesmo incalculaveis para a organizacgéo.

oo \

Neste artigo, sera abordada a importéncia de se ter uma boa organizacao
do trabalho, mostrando as vantagens e 0os motivos pelos quais se deve
té-la, para melhoramento do cotidiano e do processo, reduzindo, dessa
maneira, diversos custos e desperdicios organizacionais. Disponivel em:
https://www.scielo.br/j/rae/a/GmMHzcQ5dGcwMhvWhS7déVn/?lang=p-
t&format=pdf. Acesso em: 15 set. 2022.

\_ J

Para que as atividades se desenvolvam com eficiéncia, é preciso que cada
trabalhador saiba qual a sua fungao, em que etapa do processo produtivo ele ira
atuar, e, para tanto, é preciso estabelecer algumas medidas. Vejamos a figura a
seqguir:

Figura 20 — Medidas para organizacdo do processo de trabalho

FONTE: o autor

Primeiramente, estabeleca um mapeamento para o processo. Para tanto,
€ preciso conhecer quais as entradas e saidas do processo, quais atividades sédo
desenvolvidas, guem realiza cada atividade, qual o tempo gasto em cada etapa,
para que, assim, sejam estabelecidas as necessidades de melhorias e a ordem mais
l6gica para a otimizagao do processo.

A definicdo do modo de execugédo e a definicdo do responsavel pelo pro-
cesso é outro passo muito importante. E preciso estabelecer como a tarefa deve
ser desenvolvida, de preferéncia treinar o colaborador para executa-la de forma
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adequada, buscando o maximo de clareza na execugao e estabelecer quem sera
0 responsavel por aquele processo. Sera o proprio colaborador? Sera uma equipe
com uma supervisdo? Essas informacodes sédo importantes para estabelecer o sis-
tema de controle de processos.

Outro elemento primordial € o estabelecimento de padrbdes para o desenvol-
vimento do processo, pois quando se decide por uma padronizagdo, 0 processo se
torna mais rapido. A padronizagao minimiza erros, perda de tempo, reduz riscos de
perdas e torna o processo mais funcional.

Desse modo, estabelecidos os processos, definidas as competéncias e ma-
peado 0 processo, é preciso analisar e medir o processo, pois todo processo esta
sujeito a mudanca, as melhorias séo sempre bem-vindas e colaboram com o obje-
tivo da organizacao do processo de trabalho, que é torna-lo mais funcional, eficaz
e produtivo.
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A IMPORTANCIA DA QUALIDADE DOS PRODUTOS
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1 INTRODUCAO

A importancia da qualidade em gqualguer ramo de atividade nao pode ser
apenas vista como um diferencial, mas sim como uma das unicas formas de man-
ter-se competitivo buscando a cada dia novas maneiras de melhorias na cadeia
produtiva buscando a satisfagcao do cliente, consequentemente um aumento nas
vendas e receitas da organizacéo. Diante de um mundo globalizado onde as bar-
reiras socioecondmicas estao diminuindo, cada vez mais os clientes estao buscan-
do produtos e servicos com qualidade e as empresas tém que se adequar a este
cenario eliminando atividades que n&o agregam valor, oferecendo produtos com
qualidade e valor reduzido.

2 QUALIDADE

No panorama histérico nos primaérdios da civilizagao cada ser humano provia
das suas proprias necessidades com bens adequados a seu interesse e forma de
acesso, os melhores cagadores garantiam o melhor alimento, os melhores artes&os
tinham os melhores artigos e assim sucessivamente cada um em sua determinada
area.

Com a expanséo das organizagdes comunitarias houve entdo o inicio da
divisdo do trabalho por especializagbes, artesdos entdo comegaram a produzir por
encomenda entao os produtores e criadores entdo as necessidades e 0s desejos
da comunidade.

Com o inicio da producéo em massa artesaos comecaram a ser substituido
por mao de obra especializada para atingir as pessoas mais distantes e desconhe-
cidas com seus produtos.

No principio os interesses e as necessidades dos produtores estavam em
primeiro plano e praticamente eles impunha o que o consumidor tinha que comprar
da forma que ele produzia. O renascimento viria com o crescimento agressivo da
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competicao entre os produtores forcando o retorno as origens que e buscar nas
necessidades e desejos do consumidor a inspiracdo para o desenvolvimento de
seus negocios.

Segundo Miranda, o conceito basico de qualidade é a auséncia de defeitos e
adequagéo ao uso. (Miranda 1994).

A preocupagdo com a qualidade de bens e servigos nao € recente.

Os consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar 0s bens e ser-
ViCOS que recebiam em uma relagao de troca. Essa preocupacgéo caracterizou a
chamada era da inspecéo, que se voltava para o produto acabado, ndo produzindo
assim qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na raz&o direta da in-
tensidade da inspecéao.

3 GESTAO DA QUALIDADE: EVOLUCAO

A preocupacédo com a gestdo da qualidade trouxe uma nova filosofia geren-
cial com base no desenvolvimento e na aplicagao de conceitos, métodos e técnicas
adequados a uma nova realidade. A gestao da qualidade total, como ficou conheci-
da essa nova filosofia gerencial, marcou o deslocamento da analise do produto ou
servigo para a concepgao de um sistema da qualidade. A qualidade deixou de ser
um aspecto do produto e responsabilidade apenas de departamento especifico, e
passaram a ser um problema da empresa, abrangendo, como tal, todos os aspectos
de sua operacéo.

4 A EVOLUCAO DO CONCEITO DE GESTAO DA
QUALIDADE, CONCEITOS

A preocupacao com a qualidade, no sentido mais amplo da palavra, comegou
com W.A. Shewhart, estatistico norte-americano que, ja na década de 1920, tinha
um grande guestionamento com a qualidade e com a variabilidade encontrada na
producdo de bens e servigos. Shewhart desenvolveu um sistema de mensuragao
dessas variabilidades que ficou conhecido como Controle Estatistico de Processo
(CEP). Criou também o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action), método essencial da
gestdo da qualidade, que ficou conhecido como Ciclo Deming da Qualidade. Logo
apos a Segunda Guerra Mundial, o Japéo se apresenta ao mundo literalmente des-
truido e precisando iniciar seu processo de reconstrugcdo. W.E. Deming foi convida-
do pela Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) para proferir palestras
e treinarem empresarios e industriais sobre controle estatistico de processo e so-
bre gestao da qualidade.




0 Japéo inicia, entéo, sua revolugao gerencial silenciosa, que se contrapde,
em estilo, mas ocorre paralelamente, a revolugao tecnoldgica “barulhenta” do Oci-
dente e chega a se confundir com uma revolugéao cultural. Essa mudanca silenciosa
de postura gerencial proporcionou ao Japao o sucesso de que desfruta até hoje
como poténcia mundial.

O periodo pés-Guerra trouxe ainda dimensdes novas ao planejamento das
empresas. Em virtude da incompatibilidade entre seus produtos e as necessidades
do mercado, passaram a adotar um planejamento estratégico, porque caracteriza-
va uma preocupagao com o ambiente externo as empresas.

A crise dos anos 1970 trouxe a tona a importéncia da disseminacéo de infor-
macoes. Varidveis informacionais, socioculturais e politicas passaram a ser funda-
mentais e comecgaram a determinar uma mudanca no estilo gerencial. Na década
de 1980, o planejamento estratégico se consolida como condigdo necessaria, mas
nao suficiente se ndo estiver atrelado as novas técnicas de gestao estratégica.

A gestao estratégica considera como fundamentais as variaveis técnicas,
econdmicas, informacionais, sociais, psicoldgicas e politicas que formam um siste-
ma de caracterizagao técnica, politica e cultural das empresas. Tem também, como
seu interesse basico, o impacto estratégico da qualidade nos consumidores e no
mercado, com vistas a sobrevivéncia das empresas, levando-se em consideragéo
a sociedade competitiva atual.

A competitividade e o desempenho das organizacbes sdo afetados negati-
vamente em termos de qualidade e produtividade por uma série de motivos. Dentre
eles, destacam-se: a) deficiéncias na capacitagdo dos recursos humanos; b) mode-
los gerenciais ultrapassados, que ndo geram motivacao; c) tomada de decisées que
ndo sdo sustentadas adequadamente por fatos e dados; e d) posturas e atitudes
gue nao induzem a melhoria continua.

As empresas perceberam que uma grande forma de se manter a compe-
titividade seria a elaborag&o de projetos com diminuicdo de tempo na elaboracéo,
fabricacao e entrega dos produtos, tudo isso sem renunciar a qualidade, por isso,
cada dia mais, elas investem em novas tecnologias. Tudo isso com o propodsito de
superar as expectativas do cliente.

Mas de nada adianta ter os melhores equipamentos se ndo houver pessoas
apitas a usa-los, portanto para que exista um melhor aproveitamento destes a fim
de se obter resultados satisfatdrios e preciso investir na qualidade do treinamento
dos profissionais da empresa. Robert Reich, professor da Harvard University, argu-
menta que a medida que a atividade econémica se tornou universal, “0 elemen-
to competitivo mais importante de um pais torna-se a habilidade e o aprendizado
cumulativo de sua mao-de-obra”, pois ela muitas das vezes representa algo que
nao foi imitado com a mesma intensidade em que a tecnologia.




Existem varias definicbes para o conceito de qualidade, mas em comum
temos um termo a base deste conceito é o cliente e a sua satisfagdo, segue aqui
alguns conceitos sobre qualidade e seus autores segundo Juran, para os gerentes
nenhuma definicdo (de qualidade) é realmente precisa, mas uma dessas definicdes
obteve larga aceitacéo: qualidade é adequagao ao uso. Mesmo assim ela nao for-
nece a profundidade necessaria aos gerentes para escolherem os rumos de agao.

O norte americano W. Edwards Deming tem a seguinte opinido: um dos
grandes problemas da administracéo é definir qualidade e perceber que ha diversas
facetas. ..Trata-se de um problema complicado, sem solugdes faceis, uma respon-
sabilidade da administracéo.

Repare o quanto é conturbado definir qualidade. Os autores se encontram
num confronto de opinides, de pontos de vistas. Ao admitir a indefinicdo da palavra,
administradores como Juran e Deming chegam a conclusao que cada empresa
deve encontrar a definicao de qualidade mais adequada para a situagao em que se
encontra a organizacéo.

E cabe a alta administracédo a ardua tarefa de defini-la de modo a trazer
resultados positivos.

Talvez, o ponto de vista mais amplamente utilizado seja: adequacéo ao uso,
ou seja, adequabilidade ao uso. Isto significa que tanto a empresa quanto o cliente
estdo num mutuo acordo, garantido que o produto seja ideal para ambas as partes,
seja adequado tanto para o cliente quanto para a empresa.

«  E quais seriam os motivos para empresa abracar a gestao da qualidade?

- Satisfacao do cliente, garantindo a repeticéo e a expansdo dos nego-
cios.

« Antecipacéao a concorréncia, garantindo sua permanéncia em um mer-
cado cada vez mais competitivo.

- Reducéo de desperdicios e custos para poder manter pregcos competi-
tivos.

«  Aumento da produtividade, garantindo maior margem de lucros.

Mas, no fundo, todas as empresas verdo que o0 maior motivo e um s6 néo
terem outra escolha ou ela produz com qualidade ou se vera em constante declinio.
Um dos beneficios que a implantacao de um processo que busca a qualidade de
seus produtos é a diminuigcao nos custos dos produtos uma vez que a auséncia de
falhas e graus de conformidade do mesmo € buscada de uma forma bem planeja-
da, maximizando as receitas da empresa.

Conseguentemente, o efeito é sentido nas receitas da empresa, pesquisas
feitas com o relatério “Pricing High Quality Products” (PIMS, 1978) levanta a questéo
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referente & estratégia que empresas possuem um grande conceito formado junto
a seus clientes em relacao a qualidade de seus produtos, estes clientes muitas das
vezes ndo se incomoda em pagar mais caro por produtos de alta qualidade. Mas
a empresa pode ver em contrapartida que se ela adotar uma estratégia em que o
preco mais alto nao sera sua forma de trabalhar e sim um volume maior de vendas
a um preco mais competitivo pode ter um retorno melhor do que se vendesse mais
caro.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Entende-se que a qualidade é uma importantissima ferramenta utilizada
pelas empresas para ampliar ou manter a sua competitividade no mercado a cons-
tante busca de melhoria no processo de qualidade faz com que a satisfacéo do
cliente e a realizacdo dos objetivos da empresa estejam em uma unica sintonia.
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RESUMO DO TOPICO 3

Neste topico, vocé aprendeu:

O cenario industrial é cercado de métodos e técnicas que tém como
propoésito otimizar o setor, buscando a competitividade de mercado,
a melhoria na eficiéncia produtiva, o aperfeicoamento dos processos
para, assim, atingir a qualidade total.

- As varias modificagcdes econdmicas enfrentadas pelos brasileiros sao
responsaveis pelos impactos na industria nacional que, muitas vezes,
teve que adotar estratégias de sobrevivéncia diante da adversidade do
mercado macroecondmico.

A metodologia Just-In-Time (JIT) é usada como uma estratégia para
melhorar a producéao, consistindo em fazer as coisas ocorrerem no seu
devido tempo, evitando, desse modo, estoques parados e desperdicio
de matéria-prima.

O kanban tem sua origem na industria japonesa e significa cartées ou
sinal. E um método de controle de tarefa por meio de comunicagao por
sinalizacdo de cores. Surgiu como um quadro de gerenciamento de es-
toque com cartdes coloridos para indicar cada funcgéo e, hoje, ganhou
abrangéncia e € utilizado para gestao de projetos e de produtividade.

A organizacéo do processo de trabalho é outra estratégia que pode ser
utilizada para impulsionar a produtividade e a competitividade da em-
presa. E possivel identificar empresas que n&o tém processo de traba-
Iho definido; assim, tém a sua produgcéo com perda de eficiéncia.
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As varias modificacdes econdmicas enfrentadas pelos brasileiros sao res-
ponsaveis pelos varios impactos na industria nacional, que, muitas vezes,
teve que adotar estratégias de sobrevivéncia diante da adversidade do
mercado macroecondmico. Com relagdo aos conceitos de produtividade
e estratégia de gestao, analise as sentencas a seguir:

|- A crise de 1980 provocou no pais instabilidade e estagnacgao, deixando
a indUstria nacional menos competitiva.

lI- Nos anos 1990, a liberagdo do mercado fez com que a industria nacio-
nal se acomodasse em relagcdo a competitividade externa.

llI- A adocéo do plano real e a estabilidade econdmica fizeram com que
ndo houvesse modificacéo da indUstria brasileira.

Assinale a alternativa CORRETA:

() Somente a sentenca | estéa correta.

a

b. ( ) Somente asentenca Il esta correta.
c. ( )Somente a sentenca lll esta correta.
d

() Assentencas Il e lll estéo corretas.

A metodologia Just-In-Time (JIT) é usada como uma estratégia para
melhorar a produgao, consistindo em fazer as coisas ocorrerem no seu
devido tempo, evitando, assim, estoques parados e desperdicio de maté-
ria-prima. Com relagéo as etapas do funcionamento da metodologia JIT,
analise as sentencas a seguir:

|- Tempo de preparacgao.

lI- M&o de obra.

- Layout.

IV- Qualidade.

Assinale a alternativa CORRETA:

Somente a sentenca Il esta correta.

a.

b. Somente a sentenca | estéa correta.
c. Somente a sentenca lll esta correta.
d.

As sentencas |, II, Ill e IV estao corretas.
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O kanban tem sua origem na industria japonesa e significa cartdées ou
sinal. E um método de controle de tarefa por meio de comunicagéo por
sinalizacéo de cores. De acordo com o conceito de kanban, classifique V
para as sentencas verdadeiras e F para as falsas:

() O kanban auxilia na visualizagdo e controle das tarefas para que se
possa produzir mais, sendo mais agil e eficaz.

() O kanban esta relacionado apenas com o sistema de produgéo puxa-
do.

() O kanban esté relacionado apenas com o sistema de producdo em-
purrado.

Assinale a alternativa que apresenta a sequéncia CORRETA:
a
b.
c
d

A organizagao do processo de trabalho é outra estratégia que pode ser
utilizada para impulsionar a produtividade e a competitividade da empre-
sa. Para que as atividades se desenvolvam com eficiéncia, é preciso que
cada trabalhador saiba qual a sua funcéo, em que etapa do processo pro-
dutivo ele ird atuar, e, para tanto, € preciso estabelecer algumas medidas.
Descreva as medidas para organizacdo do processo de trabalho.

A reducgao de custos e otimizagao da produgao sdo as evidéncias de que
o Just-In-Time (JIT) é uma estratégia eficiente, pois vai alinhar a produ-
¢cao com os pedidos dos clientes. Descreva as etapas de funcionamento
do JIT.
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