S B > w Universitat Bremen

— INSTITUTE INSTITUT
CHNOLOG TECHNIK

Bt reemoe l |+ TS

EDUCATION BILDUNG

‘ \ L A
e

‘Q‘

Developing Innovative and Attractive '

) @ cVET programmes ’
in industrial shoe production L

“=%7 Manual de formacédo de tutores ) ¢
<ok Gestdo da Qualidade =

Pl’Ojet.O fi nanC|a}jo~com o apc.no‘da Com|~ssa0 Europelg. o . Co-financiado pelo
O apoio da Comissdo Europeia a produgdo desta publicacdo ndo constitui um aval do p E 4
seu contelido, que reflete unicamente o ponto de vista dos autores, e a Comissdo néo reramE rasmus‘

pode ser considerada responsavel por eventuais utilizagdes que possam ser feitas com da Unido Europela

as informac@es nela contidas.

@ 20s
P F I a% %&? ' centro tecnolégico
Germany CARI TE CFPIC Papucei do cal¢cado de portugal



Q080

Este trabalho encontra-se licenciado ao abrigo da Creative Commons Attribution-
NonCommercial-ShareAlike 4.0 International License. Para visualizar uma cépia desta
licenca, visite: http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/ ou envie uma carta
para Creative Commons, PO Box 1866, Mountain View, CA 94042, USA.

Dados do Projeto:

Programa: Erasmus+

Titulo do Projeto: Developing Innovative and Attractive CVET programmes in industrial
shoe production

Acronym: DIA-CVET

Project 2020-1-DE02-KA202-007600

Duragdo: 01.09.2020- 31.08.2023

Website: www.dia-cvet.eu

Editores: Andreas Saniter

Autores: DE: Sabina Krebs, Tatjana Hubel (PFI Pirmasens);
Klaus Ruth, Andreas Saniter, Vivian Harberts (ITB);
PT: Rita Souto, Cristina Marques (CTCP), Fatima Martins,
Ricardo Sousa (CFPIC), Carla Matos (CARITE);
RO: Aura Mihai, Bogdan Sarghie, Arina Seul (TU lasi).



Conteudo

LN [ a1 o Yo [ [t o TSROSO 2
1.1 Objetivos dO Projeto DIA-CVET . ..o eeeireieeeirieieteeeesieseessesessesseseeseesessessessesessessensessesessensensensons 2
1.2 Manuais para orientar TULOres € FOrmMadores........cccvciverierieiriinienieieesenieeeesessessesessssessesseneens 2

3
4

1.3 Relacione a formagdo com o processo de negdcio associado a producado industrial de cal¢ado ..2

(TSI = (e Yo X O 1 T=1 1 e F=To [T 4
2.7 INTFOTUGEO cueteueeeeetirieietet ettt ettt et e e st et et e e ese st esse st ese st e sessesessessensansesessessensesensensensensesessensensanens 4
2.2 Conceitos fundamentais sobre QUAlIdAdE . .......ocuuvieiieiiieie et 4
2.3 Qualidade / Produgao - nivel de “independ@ncia”.........cocooereirinieneninineneeeesieeeee e 7
2.4 NOIMAS € SUA EVOIUGA0 ...c.uiiiieiiititiietet ettt ettt ettt sttt b e st e st et bbb e e et b e st et e e enesbesbenaeneas 7
2.5 Abordagem @ GEStEO0 POI PrOCESSOS ....c.eiiriirieiriirienieteit st sttt ettt see st st st te et besbesee e esesbeseeaeneas 9
2.6 APlICACA0 NO CaAlGAGO0 ...ttt ettt ettt et b e sttt be b e e et st be st e e et ene 15
2.7 Dicas para @ Melhoria CoNtiNUA......coecceiririerieneseseeei ettt st 16

CONCIUSA0 ettt ettt ettt et bbbt b et bt b e b et st et a bt e b et s b et s esenaesenes 17

Lista de FIGUIas € TabD@las. ...ttt et 18




1 Introducdo

1.1 Objetivos do Projeto DIA-CVET

Os objetivos do projeto Erasmus+ «Desenvolvimento de programas inovadores e atrativos de
formacao profissional continua CVET para a producao industrial de calcado» sdo:

e desenvolver, pilotar e implementar cursos abrangentes para as Esferas de Atividade (SoA)
de encarregados na producao industrial de calgado a nivel europeu; disponivel em inglés
(EN), bem como em DE, RO e PT,

e e desenvolver um quadro de qualificagdo sectorial de nivel 5 e 6 e fazer referéncia a
qualificagdes nacionais existentes ou recentemente elaboradas da Alemanha, Portugal e
Roménia.

1.2 Manuais para orientar Tutores e Formadores

A finalidade dos manuais é preparar os formadores designados para o seu papel e fornecer
conteldo e apoio. Devido a natureza das SoA dos encarregados, elas ndo incluem formas
especificas de formagdo; mas sugerimos uma abordagem combinada. Os programas bem-
sucedidos de Educacdo e Formacao Profissional Continua (CVET) combinam aulas tedricas com a
aplicacdo dos conhecimentos, habilidades e competéncias (KSC) adquiridos em ambientes de
trabalho reais. As tarefas de um formador sao:

e transmitir conhecimentos, habilidades e competéncias especificos para as SoA,
e demonstrar operagdes que se espera que os alunos aprendam a realizar,

e introduzir os alunos em cada nova tarefa e supervisiona-los durante as suas primeiras
abordagens,

e organizar e supervisionar atividades mistas (ou seja, projetos),
e orienta-los para um desempenho independente das tarefas da respectiva SoA .

Os manuais ndo pretendem substituir um livro didatico. Destinam-se a fornecer apoio aos
formadores para planear e executar o seu ensino. Os formadores sao convidados a recolher mais
informac&es de outras fontes.

1.3 Relacione a formacdo com o processo de negdcio associado a
producado industrial de calcado

A producao industrial € um processo complexo, onde a Esfera de Atividade, descrita neste manual,
estd inserida no processo de negécio. Antes de iniciar a formacdo numa SoA especifica, certifique-
se de que os alunos estejam familiarizados com as outras SoA para encarregados industriais na
producdo de calcado.

Por exemplo, os alunos devem ser apresentados aos tipos de produtos que a empresa fabrica e
seu uso pretendido, os diferentes segmentos de clientes, os canais de distribuicdo, etc.
departamento de compras, planeamento da produc¢ado e todos os departamentos de producao
desde 0 armazém a logistica.



Introdugao

O processo de producao (nao faz parte do DIA-CVET, para informagdes consulte: http://icsas-
project.eu/ ) esta no centro do processo de negdcio; as SoA do DIA-CVET desempenham um papel
preparatério, de apoio ou de acompanhamento (ver Fig. 1).

Fig. 1: Esferas de Atividade do DIA-CVET e sua relagdio com o processo produtivo.


http://icsas-project.eu/
http://icsas-project.eu/

2 Gestdo da Qualidade

2.1 Introducao

Num mercado cada vez mais exigente, as organiza¢des sentem a necessidade de aumentar a sua
competitividade através de uma gestdo eficaz e da satisfacdo dos stakeholders (clientes,
colaboradores, acionistas, fornecedores e envolvente). Aimplementacao e certificacdo de sistemas
de gestdo da qualidade sdo fortes aliados no aumento da competitividade das organizagdes.

Devido aos multiplos fatores que afetam a qualidade, ela ndo deve ser vista apenas do ponto de
vista técnico, mas também como parte integrante da gestdo. A obtencdo de resultados
satisfatorios s é possivel por meio de uma cultura baseada na prevenc¢do, que promova esses
valores.

Sao definidos modelos (normas), reconhecidos internacionalmente e devidamente testados, para
a definicdo e implementacdo de sistemas de gestao. A norma ISO 9001 tem sido adotada pelas
mais variadas entidades, com o objetivo de promover uma melhor organizacdo e gestao nessa
area.

Ao utilizar este modelo de gestdo, a empresa pode solicitar a uma entidade independente a
certificacdo do seu sistema de gestdo individual ou integrado.

A certificacdo de um ou mais sistemas de gestao significa o reconhecimento de boas praticas de
gestdo na respetiva area de certificacdo, funcionando como um “cartdo de visita” junto dos
potenciais clientes e do mercado em geral.

O sistema de gestdo da qualidade esta orientado para a satisfacao do cliente do produto/servico,
pelo que a norma de certificacdo do sistema de gestdo da qualidade é omissa relativamente a
outras areas, como ambiente ou seguranca, exceto quando estritamente necessario. para garantir
a qualidade dos produtos.

No entanto, uma organizacdo que possui um sistema de gestdo da qualidade certificado vera a
credibilidade dessa certificacdo menor se for constatado um mau desempenho em termos de
seguranca ou meio ambiente.

Neste Manual, vamos concentrar-nos na Gestao da Qualidade.

2.2 Conceitos fundamentais sobre Qualidade

Todas as organizacBes (empresas, escolas, hospitais, etc.) estdo empenhadas em fornecer
produtos ou servicos para sociedade. Este objetivo s é alcangado com sucesso se os produtos ou
servicos forem capazes de satisfazer os utilizadores ou consumidores com respeito ao prego,
entrega e adequacao.

Se for assim, o produto ou servico tem uma forte chance de ser bem sucedido no mercado.
A qualidade de produtos e/ou servigos € uma chave determinante para a competitividade, situacdo
que tende a a piorar num cenario de aumento da competitividade.

A consequéncia para as empresas, resulta na necessidade de melhorias continuas nos produtos
e/ou servicos, na reducdao do ciclo de desenvolvimento e o lancamento de novos produtos,
respondendo ndo so a crescente concorréncia mas também a inovacao tecnoldgica e a mudancas
nas necessidades e expectativas dos utilizadores/consumidores.
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Como pode uma companhia responder a estes desafios? O que deve possuir a organiza¢ao para
ter sucesso neste campo? E inevitdvel que uma empresa tenha de aumentar os seus custos para
melhorar a qualidade? Qualidade significa custos ou beneficios?

Como definir Qualidade?
A Qualidade tem sido geralmente definida como adequa¢do ao uso. Segundo a EOQC
("Organizacdo Europeia para o Controlo da Qualidade"), a Qualidade é o conjunto de
caracteristicas de um produto (ou servi¢o) que determinam a sua capacidade de satisfazer uma
determinada necessidade.

Isso significa que o produto atende as necessidades do cliente, ou seja, o produto é adequado para
ser utilizado pelo cliente: A adequagdo ao uso esta relacionada com o valor que o cliente confere
ao produto e a sua satisfacao: A Qualidade é, portanto, determinada pelo cliente e ndo pelo
produtor.

A adequacao ao uso de um produto pode ser caracterizada pelas oito dimensdes da qualidade:
1. Desempenho

Refere-se as caracteristicas operacionais primarias de um produto

2. Caracteristicas adicionais

Sdo as caracteristicas secundarias, adicionadas aos produtos basicos para atrair clientes

3. Confiabilidade

Diz respeito ao periodo de tempo que um produto pode ser usado antes de ser inutilizado

4. Conformidade

Conformidade significa produzir produtos de acordo com as caracteristicas definidas por quem os
concebeu. Portanto, depende de tecnologia, recursos humanos e sistemas de gestao. E como dizer
“qudo bem o produto/servico atende as expectativas do cliente”

5. Durabilidade
Capaz de manter as caracteristicas por um longo periodo, evitando ou superando danificacdes
6. Assisténcia

Respeitar as garantias e reparar ou substituir o produto apés a sua venda. Este servigo esta
relacionado com variaveis como rapidez, competéncia, cortesia e integridade. O cliente espera que
qualquer problemas sejam resolvidos rapidamente, de forma satisfatéria, com honestidade e
gentileza.

7. Estética

Aparéncia, sensacdo, cheiro, gosto

8. Reputagao

Reconhecimento por outras pessoas de alguma caracteristica ou habilidade.

Dependendo do tipo de produto em causa, cada uma destas dimensdes é muito importante, tendo
ainda em atencdo a finalidade a que se destina.



Do ponto de vista global, e como estratégia, a qualidade deve ter um duplo sentido, ou seja, deve
ser focada no cliente e também deve ser vista em fung¢ao da concorréncia.

O consumidor

"A qualidade é definida do ponto de vista do cliente".
De acordo com este principio, o cliente tornou-se o principal alvo da empresa.

Mas quem é o nosso cliente?

Em ultima andlise, é a empresa ou pessoa que compra 0s nossos produtos. No entanto, na cadeia
de aquisicdo, producdo e distribuicdo esta sempre presente o conceito de cliente.

Na empresa, internamente, o cliente pode ser o funciondrio de um determinado posto que recebe
o trabalho do colega que o precede na linha de producao, ou do departamento seguinte.

Externamente, como muitas vezes acontece na indUstria do cal¢ado, pode ser um retalhista,
distribuidor ou importador. No entanto, a empresa deve cumprir as exigéncias contratuais,
diretamente com o cliente, seja ele qual for, e ndo pode esquecer que é o consumidor quem vai
decidir se quer ou ndo voltar a comprar determinado produto.

A estratégia de negdcios adotada pela empresa deve ter em conta a harmonizacao dos diversos
interesses envolvidos.

Para manter os clientes satisfeitos, sejam eles internos ou externos, é necessario para a empresa:

e Identifica-los corretamente

e Conhecer e satisfazer as suas necessidades

e  Cumprir os prazos

e Disponibilizar suporte continuo

e Ouuvir as suas criticas e implementar as acdes corretivas correspondentes.

Para atender as necessidades dos clientes, é necessario obter informacgdes confidveis sobre:

e Tipo de produto ou servigo a ser fornecido
e O nivel de qualidade
e Aquantidade
e O prec¢o de venda
e O mercado em causa
e Qual é a posicdo da concorréncia para o mesmo tipo de produto.
E a qualidade do produto que cria e mantém os clientes e um cliente satisfeito é o melhor agente

de promocao que a empresa pode ter. Mas a situagao inversa pode levar a elevados custos diretos
e indiretos e muitas vezes leva a situag¢des irreversiveis de descrenga.
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2.3 Qualidade / Producao - nivel de “independéncia”

A qualidade é uma obrigacdo de todos, significa que todos devem contribuir para minimizar os
problemas da ma qualidade, tanto ao nivel da prevencdo como ao nivel da detecg¢ao.

No entanto, alguém tem que ter a responsabilidade de decidir se o produto com defeito de fabrico
esta ou ndo pronto para ser enviado ao cliente.

E neste nivel que a questdo levantada é relevante. Essa pessoa deve ser independente da producdo
ou pode ser alguém da producdo, por exemplo, o diretor responsavel pela produgao?

Normalmente, o responsavel pela producado visa cumprir os pedidos dentro do prazo previsto, sob
pena da empresa ser penalizada por ndo cumprir os prazos de entrega ou incorrer acima do
previsto devido a quedas de produtividade. Claro, ele ndo vai ficar a parte da qualidade
configurada para o produto.

Mas o bom senso sera a producgdo ser responsavel por decidir se o produto estad ou ndo conforme
para seguir para o cliente? E assim, em todas as situacdes? Sera que ele/ela seré isento o suficiente
para tomar essa decisdo? Ou pode acontecer que, quando um determinado pedido esta atrasado,
tenha dificuldade em garantir, com a clareza habitual, a manutenc¢do dos processos de fabricacdo
e controle da qualidade no mesmo nivel de eficacia?

A experiéncia diz-nos que a decisdo sobre a Qualidade do produto e a sua entrega ao cliente deve
ser responsabilidade de alguém que ndo esteja diretamente exposto a tais pressdes.

Essa pessoa que serda entdo independente da produc¢do, assumird as func¢des de diretor
daQualidade da empresa.

Esta independéncia da Qualidade em relacdo a outros setores, portanto diretamente dependente
da Geréncia/Administracdo, é salvaguardada pela existéncia de uma Politica da Qualidade,
estabelecida pela Geréncia/Administracao.

A Politica da Qualidade deve conter:

— Obijetivos de qualidade da empresa
— Compromisso com a qualidade

— Comprometimento com as necessidades e expectativas dos clientes

A politica da Qualidade deve ser clara e simples e distribuida a todos os membros da organizacdo.
Dessa forma, garante que todos os niveis da empresa conhecam e entendam a Politica da
Qualidade. E da responsabilidade da sociedade gestora assegurar a implementacdo da Politica da
Qualidade e a consecucdo dos seus objetivos.

2.4 Normas e sua evolucao

A série de Normas Internacionais relacionada com Sistemas da Qualidade é a ISO 9000. Primeiro,
deve notar que estas normas estao relacionadas com atividades de gestao e ndo com atividades
técnicas especificas.

Estes documentos sdao uma guia valioso para definir requisitos a cumprir no Sistema da Qualidade,
para estabelecer a organizacdo e as responsabilidades e para documentar o sistema.



Esta série é dividida nas seguintes normas :

ISO 9000 : Sistemas de Gestao da Qualidade - Fundamentos e Vocabulario.
ISO 9001: Sistemas de Gestdo da Qualidade. Requisitos.

ISO 9004: Gestao do sucesso sustentado de uma organiza¢do. Uma abordagem da gestdo
pela qualidade.

A norma ISO 9001, baseada no ciclo de melhoria continua PDCA, indica quais os requisitos que as
organiza¢des devem assegurar no que diz respeito a gestdao da qualidade, cabendo, no entanto, a
cada empresa, determinar as metodologias a utilizar para garantir o cumprimento.

Aimplementagdo de um sistema de gestao da qualidade, de acordo com a ISO 9001, é uma decisdo
dos responsaveis pela Gestao da empresa. Muitas empresas em todo o mundo tém um sistema
de gestdo da qualidade para promover a melhoria continua. Um sistema de gestdo da qualidade
€ um conjunto de diferentes atividades e processos executados por pessoal competente,
utilizando os equipamentos e a infraestrutura disponiveis, para atingir a satisfacdo do cliente, bem
como o desempenho, metas, eficacia e eficiéncia dessas atividades.

Os requisitos de gestao da qualidade, de acordo com a ISO 9001:2015, sao representados pelas
seguintes clausulas:

Contexto da organizacdo: determina questdes externas e internas que sao relevantes
para o propdsito e estratégia da empresa no sentido de alcancar os resultados
pretendidos. Por exemplo, na categoria do contexto externo, consideramos o0 ambiente
juridico, tecnolégico, competitivo, comercial, cultural, social e econémico, enquanto no
contexto interno, temos temas relacionados com valores, cultura, conhecimento e
desempenho da organizagdo.

Lideranca: a geréncia/administracdo deve demonstrar lideranga e comprometimento,
conformidade com as politicas e garantir responsabilidades, bem como autoridades.

Planeamento: determina as a¢des para abordar riscos e oportunidades, objetivos de
qualidade e planear as mudancas levando em consideragdo novos contextos.

Suporte: determina e fornece os recursos (como pessoas, infraestrutura, ambiente para
operacao dos processos, competéncia, comunicagao e informacao).

Operacdo: planeia, implementa e controla os processos necessarios para atingir os
requisitos para o fornecimento de produtos e servigos. Inclui a entrega de valor por meio
de atividades conectadas dentro de uma rede de processos, operacdes relacionadas com
produtos e servicos, atendendo as necessidades e expectativas das partes interessadas.

Avaliacdo de desempenho: os resultados do monitoriza¢gdo e medi¢do devem ser
analisados e avaliados. Os indicadores de desempenho devem reter informacdes
documentadas como evidéncia dos resultados.

Melhoria: determina e seleciona oportunidades de melhoria e implementagdo de
quaisquer a¢des necessdrias para atender aos requisitos, metas, desempenho e eficacia
do sistema de gestao da qualidade.
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2.5 Abordagem a Gestdo por Processos

Os principios de controle de processos na industria manufatureira consistem na medicdo de
processos e produtos.

De acordo com a ISO 9001, a abordagem do processo:

e define arede de processos e sua interacao;

e considera as entradas e saidas de cada processo (no nivel interno ou externo) e a
interagdo interna, bem como as interfaces nas quais os processos precisam controlar a
eficacia e eficiéncia da sequéncia.

Cada organizacdo determina os processos e a¢des necessdrias para satisfazer o cumprimento dos
indicadores.

Os processos definem atividades e verificaces inter-relacionadas através do cumprimento dos
requisitos.

O que é um PROCESSO? - Um Processo é um conjunto de atividades que usa recursos para
transformar entradas em saidas. O valor adicionado durante o processo resulta em atividades
organizadas numa sequéncia especifica, de acordo com uma légica de fluxo estabelecida e regras
e procedimentos especificos.

As imagens a seguir e a legenda correspondente esclarecem o conceito descrito acima:

Gestor Processo

PROCESSO

INPUT - Equipamento > OUTPUT
Inspecao Inspecéo
- Pessoas

?

Controlo

Legenda - Caracterizacao de um Processo:

e Gestor do processo - quem é responsavel pela gestdo do processo

e Entradas - o que desencadeia o processo, elementos necessarios para 0 processo
e Saidas - resultados do processo

e Indicadores de desempenho - permitem o acompanhamento do processo

e Atividades, responsaveis relacionados e documentos associados

e Alcance e requisitos da norma aplicada

e Inter-relagdo entre processos - origem de cada entrada/destino de cada saida
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Gestéo de Topo

Avalia desempenho do negécio

Processo 1 Processo 2
= | = | = = | = | = | =
= =

Ve N\

Gestor do Processo

Avalia o desempenho e eficacia

Procedimento

(@

)

“C0m0”

Fig. 2: 2 Caracteriza¢@o de um Processo © CTCP

Quais sado as principais diferencas entre a
processos?

Abordagem de Gestdo Tradicional

I I
Finangas Comercial Produgdo

A empresa é vista como um conjunto de setores
com fungdes/tarefas especificas;

O desempenho é avaliado através dos objetivos
de cada setor;

Aintegragdo € da responsabilidade da gestao de
Topo

abordagem de gestao tradicional e a abordagem por

Abordagem de Gestéo por Processos

[ |
Finangas Comercial Produgdo

Fornecedor Processo Principal Cliente

A empresa é vista como um grupo de processos
que visam a satisfagdo do cliente;

O desempenho é avaliado por processo;

Todos os intervenientes contribuem para a
integragdo dos processos

Fig. 3 Principais diferencas entre a abordagem de gestdo tradicional e a abordagem por processos © CTCP

Organizacao de Processos

O esquema a seguir ilustrard a organizagdo de uma cadeia de processos numa empresa e

esclarecerd cada conceito utilizado:

Processos Estratégicos
Processos que estabelecem as linhas
gerais de ag&o.

Processos

Estratégicos

Processos Cadeia de Valor

Processos Processos necessarios para a produgao

Cadeia de valor dos produtos.

Processos Suporte

Processos que suportam os processos
Processos chave, incluindo os processos necessarios
Suporte para a implementagao efetiva do Sistema
de Gestdo da Qualidade

Processo ==p Sub-Processo ==p Atividade ==p Tarefa

Fig. 3: Exemplo da cadeia de processos numa empresa © CTCP
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Como implementar e controlar o Processo?
A Abordagem por Processos utiliza o ciclo de melhoria continua - PDCA - como suporte para sua
implementacdo nas empresas, conforme ilustrado nas linhas a seguir:

P - Planear o Diagndsticar as tarefas executadas e a sua agregacdo em atividades

¢ Identificar os processos necessarios para o Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ)

e Determinar a interacdo dos processos e a sua sequéncia

e Determinar os métodos que garantem a operacao eficaz e o controlo dos
processos

¢ Definir os indicadores a serem monitorizados:
o Para identificar e caracterizar cada processo

o Para analisar a influéncia da saida de cada processo no seu destino
(processos ou exterior)

o Para determinar indicadores que reflitam o processo como um todo
o Para alinhar o indicador com o processo num nivel superior
o Estabelecer objetivos alcangaveis

e Garantir a disponibilidade das informacdes de suporte as operagdes e sua
monitorizagao

D - Fazer e Implementar os processos como previsto

C - Verificar ¢ Medir, monitorar e analisar os processos, comparando com as politicas,
objetivos e requisitos associados ao produto e registando os resultados

A - Atuar o Implementar a¢Bes que visem corrigir desvios, comparando com 0s
objetivos definidos e melhorando os processos

Tab. 1: Ciclo de melhoria continua - PDCA

O esquema a seguir traduz de maneira mais facil o conteddo da tabela:

Necessidades dos CLIENTES e Processos da
EMPRESA € A

—_— Processo Chave 1 —
8
2 @
> Processo Chave 2 — _8
5 B
-]
—> Processo Chave 3 e
o
\ 4
e Processo Chave n —
Planear Executar Verificar Agir

Fig. 6 Caracterizacéo do ciclo PDCA © CTCP



Principais responsabilidades do Gestor de Processo

Definicdo / Elaboracdo / Atualizacdo de seu processo

Implementac¢do do Processo (para cumprir e obrigar outros a cumprir)

Uso da documentacdo existente/prevista

Identificacdo, analise e acompanhamento dos indicadores de desempenho
Planeamento de como atingir as metas definidas para o seu processo

Implementacdo de a¢des de melhoria

O que sao Objetivos dentro da terminologia da Abordagem de Processo?
Objetivos sdo o que a empresa/organizacao pretende alcangar, num determinado periodo. Eles
podem ser:

Objetivos Gerais - Os que sao acompanhados diretamente pela gestdo de topo,
abrangendo todos os setores/departamentos da empresa;

Objetivos por processo - Os que sdo definidos para cada um dos indicadores de
desempenho enderecados a cada processo da empresa. Permitem acompanhar o
desempenho de cada processo, sendo uma das ferramentas utilizadas para a melhoria
continua. Sdo acompanhados pelo Gestor do Processo e supervisionados pela Gestdo de
topo.

Para cada objetivo (geral ou por processo) serdo estabelecidos planos de acdo, que apontarao
todas as acdes necessarias para seu cumprimento, prazos relacionados e responsaveis.

Os objetivos devem ser SMART:

S (Especifico) - Claro, conciso, tangivel - Faca da meta uma declaragdo especifica
orientada para um aspecto definido do desempenho da empresa . Quanto menos
especifico vocé for, mais dificil serd entender e atender aos padr&es desejados

M (Mensuravel) - Quantificavel - Determina como a meta é calculada, qual propor¢do é
utilizada . Se vocé ndo pode explicar como sdo medidas, entdo vocé ndo pode avaliar o
desempenho .

A (Atingivel) - E preciso saber “como” alcancar - Identificar o resultado esperado. Quais
variaveis devem ser trabalhadas/alteradas?

R (Relevante) - Importante para o desempenho da empresa ou do Processo. Pergunte a
si mesmo: isso pode ser feito? E alcancavel? E relevante? Vale a pena o esforco e o custo?

T (Calendarizado) - Com cronograma estabelecido - Quando deve ser feito? Estabeleca
um prazo, caso ainda nao exista.

Para o planeamento dos objetivos, o gestor de processo deve responder as seguintes perguntas:

Quem faz o qué - para definir responsabilidades e a¢des/tarefas
Com que recursos - para direcionar recursos para cada acao/tarefa

Quando - para definir calendario/prazos.



Gestio da Qualidade

Quando uma empresa implementa um sistema de gestao da qualidade, fornece uma abordagem
global e sistematica para todas as atividades, de modo a:

e analisar como afetam a qualidade - desde o design do produto até o servi¢o pos-venda;

e priorizar a gestdo de topo e clientes evidéncias objetivas de que a qualidade desejada foi
alcancada;

¢ melhorar a execugado, coordenagdo e produtividade;
e proporcionar maior foco nos objetivos da empresa e nas expectativas dos clientes;
e abrir novas oportunidades de mercado.

Como mapear processos?



O esquema a seguir ilustra um processo completo (neste caso de compra):

~ GP/CMP.01
Gestdo do Processo .
Vers&do N°1
Processo de Compras Data:
GESTOR DO PROCESSO Entradas Origem

AMBITO

Inicio na identificacdo das necessidades, procura, negociagéo e adjudicagéo a fornecedores, até a entrega
dos materiais inspecionados ao sector destino (armazenado, pronto a tilizar) e validacéo da factura.

Necessidades de compra
Informag&o do mercado

Todos 0s processos
Externo

Materiais ndo conformes Processo Produgéo

Atividades/ Tarefas Documentos Registos Responsavel Colaboram
1 |Aquisicdo de Matérias Primas e Servigos
1.1 |Prospeccdo de novos fornecedores / matérias primas IT/CMP.01 Resp. Compras Resp. (;tr)or:lji;célzllResp.
. R De acordo com a
1.2 |Necessidade de compra IT/ICMP.0O1 Requisi¢do SI IT/CMP.O1 Resp. Compras
1.3 |Seleccéo do fornecedor materiais para produgéo IT/ICMP.01 Requisi¢&o SI pe ﬁ_‘;gﬁ%?lm a Resp. Compras
o . - - Colaborador
1.5 |Emisséo da Ordem de Compra (Sistema Informatico) IT/ICMP.0O1 Requisi¢do SI
Compras
2 |Rececé&o e Monitorizagao
2.1 |Recepcéo de matéria-prima / Confirmag&o das Condi¢des de Compra Guia entrega AMP Resp. Compras
PMM/CMP.01
2.2 |Inspecgéo de recepgdo matéria-prima/componentes Guia entrega De acordo com os
! PMM/CMP
Quem recepciona - de
2.3 |ldentificar as matérias-primas IT/ICMP.01 acordo com os
PMM/CMP
Quem recepciona - de
2.4 |ldentificar o estado de monitorizacdo e de conformidade das matérias-primas IT/CMP.01 acordo com os Resp.Compras
PMM/CMP
3 |Controlo Matéria Prima Ndo Conforme
. . - . - De acordo com
3.1 |ldentificar e registar as matérias primas ndo conformes IT/ICMP.01 IT/ICMP.O1
3.2 |Efectuar as reclamagdes/devolugdes aos fornecedores IT/CMP.01 Administrativo AMP Resp. Compras
3.3 |Tomada de decis&o quanto ao destino do produto considerado n&ao conforme PG/PRO.01 Resp. Compras
4 |Classificacédo e avaliagcéo de fornecedores
4.1 |Classificar os fornecedores de matérias-primas IT/ICMP.02 Mod.CMP.01 Resp. Compras Resp. SIG
Geréncia/ Resp.
4.2 |Classificar os fornecedores subcontratados IT/ICMP.02 Mod.CMP.02 Compras/Resp. Resp. SIG
Producdo
4.3 |Emitir a lista de classificag&o de fornecedores IT/CMP.02 Mod.CMP.01/ CMP.02 Resp. SIG
5 |Melhoria Continua
5.1 |Definicdo e atualizagdo da documentacéo do processo PG/SIG.01 Resp. Compras Gestor Processo SIG
5.2 |AgGes corretivas e preventivas PG/SIG.02 Mod.SIG.01 Resp. Compras Gestor Processo SIG
Saidas Destino

Matérias-primas e componentes
Ferramentas / Consumiveis

Materiais e componentes diversos
Consumiveis de escritério e outros servigos
Requisi¢des/ Devolugdes / Reclamagdes
Faturas

Processo PRO
Processo MAN
Processo CED
Todos os processos
Fornecedores

RHA

Indicadores de desempenho

Caracterizagdo

% de entregas ndo conformes (Quant./prazo/ defeitos)

(N° de fornecimentos ndo conformes / N° de fornecimentos totais) x 100

Elaborado

Aprovado

Tab. 2: Exemplo do mapeamento de um processo (Compras) © CTCP




Gestao da Qualidade

2.6 Aplicacao no Calcado

A tabela a seguir ilustra a organizagao dos Processos numa empresa de Calcado para exemplificar
a aplicagdo da Abordagem por Processos na implementacdo de um Sistema de Gestdo da

Qualidade:
N° |Nome do Ambito Indicadores Gestor do Processo
Processo
01 |Gestdo Estabelecimento de diretrizes Nivel de cumprimento dos  |Administracdo /
para a gestdo da empresa objetivos estabelecidos Geréncia
Reducdo de custos fixos
02 |Cliente Rece¢do da encomenda até a Vendas Dep. Comercial
entrega, faturagdo e servico pds- |Satisfagao do cliente
venda
03 |Design/ Desenvolvimento do produto até |% de protétipos aprovados  |Equipa técnica
Desenvolvimento |a sua definicdo total e fluxo de
do produto operacdes
04 |Compras Solicitacdo da necessidade de % de devolugdes a Dep. Compras
fornecimento até ao fornecedores
armazenamento dos materiais e
pagamento
04.1 |Armazém Rececdo e controlo dos materiais |% de entregas aceites fora da [Resp. Armazém
até ao seu armazenamento especificagdo
04.2 |Subcontratacdo de|Solicitacdo de fornecimento até |% de produto subcontratado |Dep. Comercial

produto acabado

controlo na recepgdo

recuperado

a estrutura do Sistema de
Gestdo da Qualidade

relatdrio de auditoria

05 |Fabricagao Defini¢do das Produg¢do média por dia Departamento de
regras/especificacBes de gestao Producdo
e controlo da producdo, desde o
planeamento e preparagdo de
materiais, até a expedicdo
05.1 |Seccdo de corte  |Recegdo de materiais até a % de produto ndo conforme |Resp. de corte
entrega do produto cortado,
preparado e controlado a
costura
05.2 |Seccao de costura |Rece¢do de pecgas cortadas até a |% de produto ndo conforme |Resp. de costura
entrega das pecas costuradas a
montagem
05.3 |Seccdo de Rececdo de pegas costuradas e |% de produto ndo conforme |Resp. de montagem /
montagem e materiais do rasto até a entrega acabamento
acabamento do produto acabado para
expedicdo
06 |Recursos Estabelecimento de regras para |N.° acidentes de trabalho Departamento de
Humanos gestdo dos recursos humanos  |Grau de cumprimento do Recursos Humanos
Plano de Formacao
07 |Manutencdo Estabelecimento de regras para |Custo total de manutencdo |Departamento de
manutencdo (desde o Manutengdo
planeamento até a
implementacado)
08 |Qualidade Estabelecimento de regras para |% de ndo conformidades no |Resp. Qualidade

Tab. 3: Exemplo da organizacdo por Processos numa empresa de Calcado




2.7 Dicas para a Melhoria Continua

10 Dicas para melhorar a Gestdo da Qualidade:

1.

8.
9.

Poupar na qualidade é aumentar o custo da nao Qualidade. Investir na Qualidade significa
custos mais baixos.

Qualidade nunca é um acidente! Resulta sempre de um esfor¢o inteligente.
A qualidade deve ser programada de acordo com as necessidades do cliente.

E melhor rejeitar um produto mau que é produzido para um bom cliente do que deitar
fora um bom cliente por causa de um produto mau.

Existe apenas uma maneira de fazer. Fazer bem!

Criar métodos, implementa-los e controlar a sua implementacado até ser rotina... S6 entao
é possivel reduzir o controlo.

Uma devolucao incomoda mais do que mil palavras para quem causou o defeito.
A qualidade do nosso produto comeca na empresa dos nossos fornecedores.

E f4cil atribuir a falha ao material, porque ele ndo reclama.

10. Podemos sempre melhorar o que fazemos.



3 Conclusao

O desenvolvimento e implementagao de um SGQ deve ser focado na cultura da organizacao e nas
suas necessidades. Para isso, devem ser considerados os seguintes passos:

e Determinag¢do das necessidades dos clientes e outras partes interessadas;
e Estabelecimento da politica e objetivos da organizagao;

e Definicdo dos processos necessarios ao cumprimento da politica e objetivos da
organizacdo;

e Estabelecimento de métodos de controlo operacional dos processos, incluindo meios de
prevencdo de ndo conformidades. Quanto maior o grau de risco associado as ndo
conformidades, maiores sdo os meios de prevencao associados;

e Estabelecimento de métodos de medicdo da eficiéncia e eficacia de cada processo.
e Melhoria continua do SGQ.

Para evitar ndo conformidades nas auditorias, é importante referir que a implementacdo de um
Sistema de Gestdo deve obedecer a 3 regras fundamentais: “diga o que faz” e na pratica “faca o
que diz", devendo sempre “evidenciar que fez".
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