1.1. Conceitos de produtividade

e Produtividade:

Produtividade € igual a traduz-se na quantidade de bens ou servigos produzidos/ horas de trabalho. E a relagéo
entre 0s meios, recursos utilizados e a producéo final. Produtividade € a expressao da eficiéncia de qualquer

negocio. Para uma industria, por exemplo, a produtividade esté diretamente ligada a eficiéncia na produgéo.

e Competitividade:

Podemos considerar que a competitividade empresarial € o conjunto de a¢6es na qual as entidades comerciais
implantam com o objetivo de potencializar seus resultados e fazer com que sejam os mais importantes do seu

setor de atividade.

e Qualidade:

A qualidade pode ser vista como o resultado da comparacdo das expectativas do Cliente, com a percec¢do do
desempenho do préprio produto/servigo. A qualidade é o conjunto de caracteristicas contidas num produto ou
servigo que, em conformidade com as especificagdes vai ao encontro e, por vez, supera as expectativas do cliente

interno e externo.

e Eficiéncia:

A eficiéncia consiste em fazer as coisas corretamente: geralmente esta ligada ao nivel operacional, como realizar
as operacdes com menos recursos — menos tempo, menor orgamento, menos pessoas, menos matéria-prima. A
eficiéncia € uma caracteristica positiva, principalmente como parte do perfil de profissionais que desejam obter
sucesso em suas areas de atuacao. Estd muito relacionada com os processos de transformacgéo dos inputs.

e Eficécia:

Ja a eficacia consiste em fazer as escolhas acertadas, alcancando os resultados esperados. A eficacia é
considerada uma qualidade positiva no comportamento de alguém geralmente a eficacia esta relacionada aos

cargos de chefia gestéo. Esta relacionada com os outputs

Produtividade

e Como se pode melhorar a produtividade

Por duas vias:

¢ Reduzindo os inputs mantendo constante os outputs
(ex: agilizar a producao da peca X)
e Aumentando os outputs, mantendo os inputs constantes

(ex: melhorar a organizacdo e gestao dos recursos existentes)

A produtividade do trabalhado aumenta quando:

e A producdo aumenta (num determinado periodo de tempo)
e O numero de horas trabalhadas diminui, para uma determinada producao (Ex: estdo a ser mais produtivos
pois em menos horas produzem o mesmo output)

¢ Se verificarmos situacGes em simultaneo.



Para aumentar a producdo, as empresas podem:

¢ Adquirir mais maquinas
e Ampliar as instalacbes Inputs

e Admitir mais mao-de-obra.

Assim a empresa vai aumentar 0s seus outputs através do aumento de inputs, mas isso ndo quer dizer que a

empresa seja mais produtiva.

Mas é possivel aumentar a producdo sem ser necessario ter de aumentar 0s inputs, ou seja, deve-se utilizar

racionalmente os inputs que ja se tem.

Como:

v Organizar a producao e planear com antecedéncia trabalhos a realizar
Estudar a localizagdo mais adequado dos diversos meios de producdo
Promover a normalizagdo mais adequada dos diversos meios de producao
Evitar paragens no funcionamento
Manter as maquinas afinadas e utiliza-las corretamente
Controlar os stocks evitando ruturas
Melhorar as condi¢des de trabalho

Assegurar a formagéo e motivagado dos colaboradores
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Eliminar ou reduzir ao maximo os desperdicios.

A melhoria da Produtividade é importante para aumentar a competitividade das organizacoes.

2. Competitividade

2.1. Fatores de competitividade

Time to Market
Preco
Diferenciacéo
Flexibilidade
Qualidade
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As empresas precisam de ser competitivas para poderem vender os seus produtos/servigos, e para isso
precisam de colocar no mercado aquilo que os seus clientes desejam e procurar satisfazer esse desejo ou ainda

supera-lo. O valor é dependente do nivel de satisfacdo das funcdes.

Um produto tera tanto mais valor quanto menor for o custo de realizacao do produto e, simultaneamente, maior

beneficio possa oferecer ao utilizador.



Modelo dos 5 S’s:

Serei (senso de utilizacao):

Eliminar o que ndo necessita Utilizagio Ordenagao
Acabar com os stocks para além do necessario
Deixar no local do trabalho apenas os materiais e equipamentos que

vao ser utilizados no momento, na quantia certa.

Seiton (senso de organizacao): Autodisciplina

Limpeza
Organizar o local de trabalho
Cada coisa no seu lugar e um lugar para cada coisa \

O que for de uso constante deve estar ao alcance Salde
Uso eventual, coloque em segundo plano

Identifique para que todos saibam encontrar

Seiso (senso de limpeza):

Ambiente limpo é Qualidade
A limpeza tem de ser resultado de atitudes preventivas: é proibido sujar

Limpar tem que ser uma tarefa presente na rotina de trabalho

Seisketsu (senso de Saude):

Eliminar as condigdes inseguras de trabalho, evitando acidentes ou manuseios perigosos
Humanizar o local de trabalho numa convivéncia harmoniosa

Respeitar os colegas como pessoas e profissionais

Colaborar, sempre que possivel, com o trabalho do colega

N&o fumar em locais impréprios

Shitsuke (senso de disciplina):

Usar a criatividade no trabalho, nas atividades
Melhorar a comunicacao entre o pessoal no trabalho
Compatrtilhar viséo e valores

Seguir as regras e 0s passos do processo

Fazer bem a primeira vez, sempre!

Tais alteragBes — componente variavel — permite um maior envolvimento dos Colaboradores no projeto da
empresa, passando para uma relacdo de partilha;
Os salérios fixos tendem a ser uma quota-parte reduzida no total da remuneragéo, os quais s6 subirdo em
funcéo do crescimento que se verificar na empresa.
O grau de sensibilidade dos salarios néo se verifica apenas em relacao a um fator, mas a multiplos fatores:
— A sensibilidade a taxa de desemprego
— A sensibilidade aos precos
— A sensibilidade a produtividade do trabalho

e Outros fatores podem concorrer para a queda dos salarios reais, designadamente:



— O processo de inser¢cdo das atividades econdmicas na internacionalizacdo da economia, conduzindo a
desvalorizacdo da producao e da forca de trabalho nas trocas com o exterior;

— A quebra do investimento e, portanto, do crescimento da produtividade do trabalho necessério para
sustentar a subida dos salérios reais;

— A subida das taxas de juro, provocando um peso excessivo dos encargos financeiros, em detrimento
dos encargos com os salarios e do excedente bruto de exploracao das atividades econémicas.

3. A Gestao da Qualidade

“A qualidade pode ser vista como o resultado da comparacdo das expectativas do Cliente, com a percecao do

desempenho do préprio produto/servico.”

Evolucao do conceito de qualidade

1. Ainspecéo final

Teve origem com o inicio da produgdo em massa;

A qualidade era vista como uma responsabilidade nova de gestdo e como uma funcéo independente;

A inspecao tem como principal objetivo a detecdo de defeitos.

2. O controlo do processo

O controlo do processo partiu do conceito de controlo estatistico (controlo feito com base em ferramentas
estatisticas);

A principal preocupacéo é o controlo, colocando énfase na conformidade do produto, reduzindo as
inspecdes;

Prevé a evolugcédo de um determinado fenémeno, dentro de certos limites.

3. A garantiada qualidade

Entre os anos 50 e 80 aparece a série de normas ISO 9000, aplicaveis a qualquer tipo de empresa

A qualidade é vista como um conjunto de atividades programadas e sistematicas implementadas no ambito
do sistema (de qualidade)

Tem como objetivo proporcionar a confianca adequada de que uma organizagéo esta em condi¢cfes de
satisfazer as exigéncias relativas a qualidade.

4. A gestdo da qualidade

Integra a garantia da qualidade com a melhoria continua;

Passa-se de um controlo apertado da fabricac&o para alargar o envolvimento da gestéo;

A quantificacdo dos custos da qualidade, a atitude de prevencgéo e o conceito de ‘Qualidade Total’ passam a
estar envolvidos;

Todas as areas funcionais sao envolvidas na responsabilidade da qualidade;

A abordagem considera que a qualidade deve ser incorporada na gestéo.

Resumindo - Mecanismos de quantificagdo das caracteristicas dos processos e dos produtos/servigos. S&o

utilizados para controlar/monitorizar e melhorar a Qualidade e o desempenho dos produtos e dos processos.



3.1. Oito principios da qualidade

1- Envolvimento dos colaboradores:

As pessoas, a todos os niveis, sdo a esséncia de uma organizacao e o0 seu pleno envolvimento permite que as
suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da organizagdo. Envolver as pessoas significa partilhar

conhecimento, encorajar e reconhecer a sua contribuicéo, utilizar a sua experiéncia e trabalho com integridade.

2- Melhoria continua:

A melhoria continua do desempenho global da organizacdo deve ser um objetivo permanente. Esta melhoria
continua consiste na melhoria progressiva no que concerne a eficicia e eficiéncia organizacional- ndo se trata da

resolugcéo de problemas.
3- Lideranca:

Os lideres estabelecem a finalidade e a orientagdo da organizacdo. E importante criar e manter um ambiente
interno que permita o pleno envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da organizacao.

A lideranca consiste em providenciar modelos comportamentais consistentes com os valores da organizagéo —
comportamentos que permitirdo alcangar os objetivos da organizacdo. O ambiente interno inclui: o clima, o estilo
de gestdo, os valores partilhados, a confianga, a motivagéo e o apoio.

4- Abordagem sistémica da gestao:

Identificar, compreender e gerir processos interrelacionados como um sistema, contribui para que a organizacao
atinja os seus objetivos com eficacia e eficiéncia.

Os sistemas séo construidos através da ligacdo de processos interrelacionados por forma a fornecer o objetivo
do sistema, que no caso do SGQ consiste na satisfacdo das partes interessadas.

5- Relacdes com fornecedores com beneficios reciprocos:

Uma organizacao e os seus fornecedores sdo interdependentes e uma relacdo de beneficio mutuo potencia a
aptiddo de ambas as partes para criar valor.

Relacdes mutuamente benéficas sdo aquelas em que ambas as partes partilham conhecimento, visédo, valores e
compreensédo. Os fornecedores ndo sao tratados como adversarios, mas sim como parceiros

6- Decisdes baseadas em factos:

As decisOes eficazes séo baseadas na analise de dados e informacdes.
Os factos séo obtidos a partir de observacdes realizadas por pessoas qualificadas que utilizam meios de medida
qualificados — a integridade da informacéao.

7- Focalizacdo no Cliente:

As organizacdes dependem dos seus clientes e, por isso, torna-se imprescindivel que compreendam as suas
necessidades, atuais e futuras, satisfagcam os seus requisitos e se esforcem por exceder as suas expetativas.
Focalizacdo no cliente significa que a organizacéo dedica a sua energia na procura da satisfacdo dos seus clientes
e compreende que é dessa satisfacdo que surge o lucro.

8- Abordagem por processos:

Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as atividades e 0s recursos associados sédo

geridos como um processo.



Os processos sao dindmicos — fazem com que as coisas acontecam. Os procedimentos séo estaticos — ajudam

as pessoas a cumprir uma tarefa.

Ferramentas da Qualidade

Identificacado e resolucdo de problemas

e Aidentificacdo e resolucéo de prolemas (IRP) passa pelas fases seguintes:

» ldentificacdo do(s) problema(s)
Hierarquizacdo do(s) problema(s) e selecionar os mais prementes
Investigar a(s) causa(s) do(s) problema(s)

Atuar sobre a(s) causa(s) do problema
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Monitorizar os resultados obtidos
Para a IRP existem as ferramentas da qualidade
Apoés identificacdo de problemas, ha que selecionar os mais prementes, seja por grau de importancia,
urgéncia, tendéncia de agravamento, custos, etc.
Para ajudar na selecéo de problemas, séo utilizadas ferramentas, tais como:
+» Histograma, fluxograma, brainstorming, matriz GUT, Diagrama de Pareto, diagrama causa-efeito,

check-list.

Diagrama de causa-efeito (Ishikawa) (espinha de peixe)

O Diagrama de Espinha de Peixe, esta técnica permite identificar, discutir e analisar as causas de um problema,

evidenciando ainda as relacdes entre as diferentes causas.

Objetivos:

Mapear exaustivamente a lista de fatores que podem afetar os resultados de um processo ou problema;

¢ Analisar problemas que envolvem diferentes sectores ou Varios recursos;

e Apresentar o produto de um brainstorming (caso se opte por esta via);

Para realizar este tipo de diagrama utiliza-se a sequinte metodologia:

Identificar o problema (efeito) para pesquisar as causas;

Estabelecer os conjuntos e causas, pela regra dos 6Ms: Mao-de-obra, Maquinas, Métodos, Materiais, Meio
envolvente, Medicao;

Mapear as principais fontes de causas, com base nos conjuntos anteriores, recorrendo a técnica do
brainstorming;

Analisar cada um dos fatores que possam estar a contribuir para o aparecimento do problema em andlise
e estabelecer um grau de probabilidade para cada um deles;

Analisar cada um dos fatores suspeitos, por ordem de probabilidade;

Identificar qual o fator ou fatores que contribuem significativamente para o problema,;

Propor agbes de correcdo para o problema.

- A sua execucdo faz-se no sentido de melhorar a qualidade e produtividade de um processo, podendo-se utilizar

a técnica de Brainstorming na fase de analise dos fatores potenciadores do problema.



- Esta ferramenta relaciona-se ainda com a analise de Pareto, quando se procede a analise dos fatores suspeitos

por ordem de probabilidade.

4. Auditorias

O que é uma auditoria?

E um processo de verificacdo de conformidade para apurar se 0s processos estdo a ser executados do modo
que esta descrito, ou seja, percebermos se 0s processos estdo ou ndo a ser cumpridos corretamente, através

de consultar os resultados.

O que é um programa de auditoria?

Um programa de auditoria é conjunto de uma ou mais auditorias planeadas para um periodo de tempo

determinado e direcionadas a um propésito especifico. Podemos resumir como sendo o calendéario das

auditorias.

AUDITORIAS INTERNAS

Classificacédo de Auditorias (Que tipos de auditoria existem?)
e De primeira parte - pela organizagao, nela prépria, com objetivos préprios (interna)
e De segunda parte - por uma organizacdo com interesses noutra organizagéo (exemplo: pelo cliente ao
seu fornecedor) — externa
e De terceira parte - por uma organizacdo independente, normalmente, com o objetivo de obter a
certificacdo ou renovar uma certificagdo — so externa.

e Social ou da Responsabilidade Social

Etapas das Auditorias

1. Primeiro identifica-se a necessidade da auditoria, onde a empresa cliente, que é a empresa auditada, solicita
uma auditoria. Para se realizar a auditoria € necessario é necessaria uma equipa auditora, que necessita de
ser qualificada para a poder fazer, e um perito técnico se necessario, que necessita de ter competéncias para
tal.

2. Depois a equipa auditora desenvolve um plano de auditoria, onde estabelece critérios que a empresa auditada
tem de cumprir, de acordo com ambito da auditoria.

3. Em seguida a equipa auditora vai recolher evidencias, que podem ser informac@es e factos relevantes que
ajudem a perceber se a empresa cumpre 0s critérios estabelecidos.

4. Posteriormente, a equipa auditoria as constatacdes da auditoria, ou seja, os resultados das evidencias
recolhidas.

5. Por ultimo, a equipa auditora apresenta as conclus@es da auditoria & empresa auditada na reunido de fecho.



Custos de qualidade

Os custos de qualidade fazem referéncia a diferenca entre o custo real previsto e o que aconteceria se nao

houvesse defeitos ou erros, ou seja, 0s custos necessarios para se conseguir a conformidade.

Custos de néo qualidade

Os custos de qualidade sdo aqueles resultantes da auséncia de qualidade.

Categorias da gestdo da qualidade

Os custos de qualidade podem ser adregados a trés categorias: custos de prevencao, custos de avaliacdo, que

estdo associados aos custos de qualidade, e os custos das falhas, que estdo associados aos custos de ndo

qualidade.

e Os custos de prevencdo, incluem os custos efetuados em atividades que visam reduzir as falhas e as
avaliacdes, garantindo uma boa qualidade & primeira vez.

e Os custos de avaliagdo séo os custos de todas as operacdes efetuadas para verificar se os produtos ou
servigos estdo de acordo com as especificagdes.

e Os custos de falhas correspondem aos produtos acabados que se encontram em n3o conformidade com o

especificado no projeto.

Os custos de falha podem ser divididos em falhas internas e externas

As falhas internas séo os custos efetuados com erros e defeitos produzidos que ndo se transmitem ao
cliente final porque séo detetados e corrigidos dentro da empresa (exemplo: os refugos, os retrabalhos,
perdas de rendimento, entre outros).

As falhas externas, é quando o produto sai da empresa com algum tipo de falha e esta é detetada pelo
proprio cliente. A empresa pode medir estas falhas externas com o n° de reclamacdes efetuadas ou o n° de

devolugdes, por exemplo.

Curvas do modelo classico dos custos da qualidade (Modelo de Lundvalle Juran)

» O grafico pressupfe que dificilmente uma empresa atinge o nivel de qualidade a 100%, pois isso € quase

impossivel.

Encontrar o nivel 6timo de qualidade significa encontrar o ponto onde a curva do custo das falhas, sejam
elas internas ou externas, se cruza com a curva dos custos de avaliagéo e prevencgao.

Ou seja, as empresas podem até apostar em medidas de prevencao e avaliagdo, porém isso ndo garante
gue a empresa deixaria de ter falhas, pois iria haver sempre falhas por minimas que fossem, e ao apostar
demasiado em prevencédo e avaliacao, isso implicaria um custo muito elevado, na qual a empresa néo iria

ter o retorno pretendido.



