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Qualidade Total
 CONTEÚDO PROGRAMÁTICO: Conceitos Básicos –- Qualidade - Produtividade -
 Competitividade
 Qualidade – evolução histórica
 Gestão da Qualidade Total – Processos – Controle
 • TQM – TQC – PDCA
 • Fluxograma de Processos
 Ferramentas da qualidade
 Implantação de um sistema de qualidade
 Qualidade e Melhoria Contínua –
 • 5S – Kaizen – Seis Sigma
 Qualidade nas Organizações –
 • Aspectos estratégicos
 Analise e abrangência da norma ISO 9000:2008

Page 3
						
						

Qualidade Total
 Qualidade Conceitos Básicos
 Qualidade – associada ao que é bom.
 Qualidade nas Organizações
 Ampliar o conceito
 Redução de custo
 Aumento de Produtividade
 Satisfação de clientes.
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Qualidade Total
 Premissa Ética entre todos os
 envolvidos
 Do Operário à Alta Gestão
 Atenção a Qualidade começa antes da
 Produção!
 Qualidade Total
 Deve ocorrer em todas as etapas do
 processo
 Da Matéria Prima ao Pós Venda do Produto
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Qualidade Total
 Evolução – Histórico da Qualidade
 1 – Inspeção de Produtos
 2 - Controle Estatístico de Qualidade
 (CEQ)
 3 - Garantia de Qualidade
 4 – Gestão da Qualidade Total (TQM )
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Qualidade Total
 1 – Inspeção de Produtos Separação tradicional do “Bom” e do “Ruim”
 Inicialmente => Separação de Produtos Finais
 Comparação de um Produto com um Padrão
 Gera:
 • Desperdício
 • Custos elevados
 • Compromete a Produtividade
 Evolução para Inspeção de Componentes
 • Continua com a comparação do componente com um Padrão
 • Controle por amostragem
 • Reduz Desperdício e perda de Produtividade

Page 7
						
						

Qualidade Total
 2 – Controle Estatístico de Qualidade (CEQ)
 Década de 1930 – concebido por Walter A. Shewhart
 Década de 1940 – aplicado aos processos – CEP – Gráfico controle de Processos
 Deming e Juran ampliaram sua aplicação para a produção de Material Bélico (II Guerra Mundial)
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Qualidade Total
 3 – Garantia de Qualidade
 Década de 1950 – evolução do Controle Estatístico
 Qualidade
 Juran (no Japão) introduz o conceito PREVENÇÃO
 de defeitos
 Estados Unidos voltam para a produção de massa
 com quantidade em alta e qualidade em baixa.
 Percepção do todo – pensamento sistêmico que
 suplantou o reducionismo (um só setor)
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Qualidade Total
 3 – Garantia de Qualidade
 Ênfase no envolvimento de todos no processo produtivo.
 Principais autores envolvidos W.Edwards Deming -> implícito na evolução
 Philip Crosby -> Programa Zero Defeitos
 Joseph M. Juran -> Custos da Qualidade
 Armand V. Feigenbaum -> TQC – Controle Total Qualidade
 Kaoru Ishikawa – Adapta Deming e Juran para a realidade e cultura do Japão
 Genichi Taguchi -> Capabilidade dos Processos – processos estáveis
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Qualidade Total
 4 – Gestão da Qualidade Total
 Japão líder da Qualidade (anos 1970 ->)
 Reação do Ocidente (anos 1980 ->) ISO
 9000
 Era da Gestão da Qualidade Total
 Foco : Cliente + Processos de Gestão
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Qualidade Total
 4 – Gestão da Qualidade Total Gestão da Qualidade Total – Novos Enfoques
 Forma de pensar os produtos e serviços
 Forma de pensar os processos
 Envolver todos da empresa
 Qualidade deixa de ser o mero “Produto x Padrão”
 Qualidade passa para conformidade com as expectativas dos
 clientes
 Competitividade de todos os envolvidos - pensamento
 sistêmico (“holístico”)
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Qualidade Total
 Os “Gurus” da Qualidade W. Edward Deming (USA – Físico - Matemático)
 • Difusão das ferramentas da CEQ / amplia Shewhart
 • A empresa não é somente uma função financeira
 • Elabora seus 14 pontos para a melhoria (apresentação especifica)
 • Percepção do todo (Pensamento sistêmico)
 • Envolvimento de todos
 PRODUTO CLIENTE => QUALIDADE => CLIENTE
 expectativas Atendimento - no uso - pós- venda
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Qualidade Total fonte Prof. HEGEDUS C.E, Esc.Adm. Maua, 2004
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Qualidade Total
 O ciclo PDCA , ciclo de Shewhart ou ciclo de Deming , foi introduzido no Japão após a guerra, idealizado por Shewhart, na década de 20, e divulgado por Deming, em 1950
 Passos
 Plan (planejamento) : estabelecer missão, visão, objetivos (metas), procedimentos e processos (metodologias) necessárias para atingir os resultados. “Entender o problema e planejar um teste”
 Do (execução) : realizar, executar as atividades. “Faça o teste”
 Check (verificação) : monitorar e avaliar periodicamente os resultados, avaliar processos e resultados, confrontando-os com o planejado, objetivos, especificações e estado desejado, consolidando as informações, eventualmente confeccionando relatórios. “Verifique o que mudou com o teste”
 Act (ação) : Agir de acordo com o avaliado e de acordo com os relatórios, eventualmente determinar e confeccionar novos planos de ação, de forma a melhorar a qualidade, eficiência e eficácia , aprimorando a execução e corrigindo eventuais falhas ”Estude e aplique, implante as alterações efetuadas no teste”
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Qualidade Total – Ciclo PDCA (www.datalyzer.com.br)
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Qualidade Total – Ciclo PDCA
 Passo 1: PLANEJAR (PLAN)
 Este passo é estabelecido com bases nas diretrizes da empresa. Quando traçamos um plano, temos três pontos importantes para considerar:
 a) Estabelecer os objetivos, sobre os itens de controle;
 b) Estabelecer o caminho para atingi-los;
 c) Decidir quais os métodos a serem usados para consegui-los.
 Após definidas estas metas e os objetivos, deve-se estabelecer uma metodologia adequada para atingir os resultados.
 Há dois tipos de metas: Metas para manter;
 Metas para melhorar;
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Qualidade Total – Ciclo PDCA
 Metas para manter Exemplos de metas para manter : Atender ao telefone
 sempre antes do terceiro sinal . Estas metas podem também
 ser chamadas de "metas padrão". Teríamos, então, qualidade
 padrão, custo padrão, prazo padrão, etc.
 O plano para se atingir a meta padrão é o Procedimento
 Operacional Padrão (POP) . O conjunto de procedimentos
 operacionais padrão é o próprio planejamento operacional da
 empresa.
 O PDCA utilizado para atingir metas padrão, ou para manter
 os resultados num certo nível desejado, pode então ser
 chamado de SDCA (S de standard).
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Qualidade Total – Ciclo PDCA
 Metas para melhorar
 Exemplos de metas para melhorar : Reduzir o
 desperdício em 100 unidades para 90 unidades em
 um mês ou Aumentar a produtividade em 15% até
 dezembro.
 De modo a atingir novas metas ou novos resultados,
 a "maneira de trabalhar" deve ser modificada; por
 exemplo, uma ação possível seria modificar os
 Procedimentos Operacionais Padrão .
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Qualidade Total
 Passo 2: EXECUTAR O PLANO (DO)
 Neste passo pode ser abordado em três
 pontos importantes:
 a) Treinar no trabalho o método a ser
 empregado;
 b) Executar o método;
 c) Coletar os dados para verificação do
 processo;
 Neste passo devem ser executadas as tarefas
 exatamente como estão previstas nos planos.
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Qualidade Total
 Passo 3: VERIFICAR OS RESULTADOS
 (CHECK) -
 Neste passo, verificamos o processo e
 avaliamos os resultados obtidos:
 a) Verificar se o trabalho está sendo realizado de acordo
 com o padrão;
 b) Verificar se os valores medidos variaram, e comparar
 os resultados com o padrão;
 c) Verificar se os itens de controle correspondem com os
 valores dos objetivos.
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Qualidade Total
 Passo 4: FAZER AÇÕES CORRETIVAS (ACT)
 Tomar ações baseadas nos resultados
 apresentados no passo 3;
 a) Se o trabalho desviar do padrão, tomar ações para
 corrigir estes;
 b) Se um resultado estiver fora do padrão, investigar as
 causas e tomar ações para prevenir e corrigi-lo;
 c) Melhorar o sistema de trabalho e o método.
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Qualidade Total (www.datalyzer.com.br)
 Ciclo para Melhorias
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Qualidade Total – Ciclo PDCA
 A melhoria contínua ocorre quanto mais vezes for executado o Ciclo PDCA, e otimiza a execução dos processos, possibilita a redução de custos e o aumento da produtividade.
 A aplicação do Ciclo PDCA a todas as fases do projeto leva ao aperfeiçoamento e ajustamento do caminho que o empreendimento deve seguir;
 As melhorias também podem ser aplicadas aos processos considerados satisfatórios; e
 As melhorias gradativas e contínuas agregam valor ao projeto e asseguram a satisfação dos clientes.
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Qualidade Total
 JOSEPH M. JURAN (Romênia –
 USA)(Engenheiro e Ciências Jurídicas)
 Discorda parcialmente de Deming ao entender que
 ferramentas estatísticas são importantes mas não
 suficientes para a qualidade.
 Para Juran Qualidade é:
 Desempenho do Produto – “qualidade igual ou superior ao
 dos concorrentes”
 Ausência de defeitos (Deficiências) pois:
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Qualidade Total
 Defeitos => custos mais altos
 Defeitos => no cliente gera insatisfação e
 compromete vendas futuras.
 Defeitos e Vendas => é possível um produto
 não ter defeitos / deficiências e suas
 vendas serem baixas
 => Produto do concorrente tem
 desempenho melhor.
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Qualidade Total
 Planejamento da Qualidade – Trilogia da Qualidade (aplicado ao conceito “Cliente Interno/Externo) => Integração da empresa
 => Identificar necessidades dos clientes
 => Planejamento de processos adequados
 Controle de Qualidade
 Avaliar o desempenho total da qualidade
 Desempenho x Metas
 Adoção de medidas corretivas
 Aperfeiçoamento
 Melhoria continua da qualidade
 Definir projetos de melhoria
 Treinar, Motivar, apoiar equipes
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Qualidade Total fonte Prof. HEGEDUS C.E, Esc.Adm. Maua, 2004
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Qualidade Total fonte Prof. HEGEDUS C.E, Esc.Adm. Maua, 2004
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Qualidade Total
 Philip Crosby (USA – Engenheiro) => Conformidade com requisitos “ZERO DEFEITOS”
 Os 5 pressupostos errôneos da Qualidade
 Qualidade é uma virtude, um valor percebido diferentemente pelas pessoas
 Qualidade é intangível, não pode ser mensurada
 Defender a economia em detrimento da qualidade
 Problema de qualidade é um problema da produção
 A qualidade é obtida pelo departamento de qualidade da empresa Para Crosby qualidade é a SOBREVIVÊNCIA DA EMPRESA, logo : “fazer o trabalho direito logo da primeira vez” “Não há meia qualidade ou tem ou não tem.”
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Qualidade Total
 Philip Crosby (USA – Engenheiro) => Conformidade com requisitos “ZERO DEFEITOS”
 Programa de Melhoria da Qualidade baseado em 14 etapas:
 Qualidade se obtem pela PREVENÇÂO
 1. Comprometimento e dedicação da gerência, através da elaboração e divulgação da política da qualidade e dos objetivos da empresa.
 2. Constituição de equipes para melhoria da qualidade, com representantes de diversas áreas, sendo coordenados pelos gerentes.
 3. Medição dos resultados da qualidade, eliminando o medo da medição. Identificar o quê medir e como medir.
 4. Avaliação dos custos da qualidade. Prevenção, avaliação, falhas.
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Qualidade Total
 5. Conscientização para a qualidade. Estar sempre
 voltado para a qualidade, comunicando e trocando
 informações entre todos os membros da equipe.
 6. Estabelecer sistema formal de identificação das
 causas fundamentais dos erros (Reunião, Pareto) => Ação
 corretiva
 7. Planejar e estabelecer um comitê especial para a
 divulgação do programa "zero defeito". Aumentar a
 comunicação, reforçando atitudes de compromisso com a
 qualidade.
 8. Treinamento, educação e orientação formal a todos da
 empresa: diretores, gerentes e demais funcionários,
 incluindo também os fornecedores.
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Qualidade Total
 9. Criação do dia "zero defeito", onde os resultados anuais são divulgados e onde se efetua o reconhecimento aos participantes do programa. 10. Estabelecimento de metas e objetivos para todas as áreas. Estas devem ser metas específicas e passíveis de controle e devem ser estabelecidas por pessoas que serão responsáveis pelo seu cumprimento. 11. Remoção da causa dos erros, consultando os operários sobre a origem dos mesmos. A idéia aqui é: o que é que foi feito para que o problema nunca mais se repita. 12. Reconhecer e recompensar aqueles que atingiram os seus objetivos.. 13. Formar os conselhos da qualidade. Reuniões de caráter regular deverão ser realizadas com o objetivo de trocar informações e gerar novas idéias. 14. Fazer tudo de novo, melhorando o processo continuamente.
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Qualidade Total
 Armand Feigenbaum (USA)
 Idealizador do conceito Qualidade Total
 “sistema efetivo para integrar esforços de
 desenvolvimento, manutenção e aperfeiçoamento
 da qualidade, dos vários grupos na organização, de
 forma que marketing, engenharia, produção e
 serviço consigam operar em níveis os mais
 econômicos, mas que permitam satisfação total dos
 consumidores.” (Feigenbaum, 1994)
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Qualidade Total
 Armand Feigenbaum (USA)
 Dez princípios da Qualidade 1. Qualidade é um processo extensivo a toda a empresa
 2. Qualidade é o que o consumidor julga ser
 3. Qualidade e custo são soma e não diferença
 4. Qualidade exige zelo individual e conjunto
 5. Qualidade é um modo de gerenciamento
 6. Qualidade e inovação são mutuamente dependentes
 7. Qualidade é ética
 8. Qualidade exige aperfeiçoamento continuado
 9. Qualidade é o caminho mais efetivo em custo e menos intensivo em capital no rumo à produtividade
 10. Qualidade é implementada com sistema total associado a clientes e fornecedores.
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Qualidade Total
 Armand Feigenbaum (USA)
 Custos da Qualidade – categorização Custos da prevenção : planejamento da qualidade,
 prevenção de não conformidades e defeitos
 Custos da avaliação : avaliação da qualidade de produtos
 Custos das falhas internas: relativos a materiais e produtos defeituosos. Incluem retrabalhos, desperdício e refugos
 Custos das falhas externas: relativas a produtos defeituosos que chegam aos clientes e geram reclamações e todas as responsabilidades e custos inerentes ao fato
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Qualidade Total
 Kaoru Ishikawa (Japão – Químico)
 Adaptação do pensamento ocidental de Deming e Juran ao Japão
 Uso de ferramentas como histogramas, gráfico de Pareto, dispersão
 Difusão dos CCQ – Círculos de controle de Qualidade
 Envolvimento dos funcionários; melhora no clima organizacional; aperfeiçoamento continuo.
 Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa e Efeito)
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Qualidade Total
 Kaoru Ishikawa (Japão – Químico) (www.lugli.com.br/)
 Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa e Efeito)
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Qualidade Total
 Genichi Taguchi (Japão, Engenheiro,Estatístico)
 Percepção social – efeito da falta de qualidade na
 sociedade; considera tanto a falta da qualidade
 como o custo uma perda para a sociedade.
 Considera tanto cliente como fornecedor como
 membros da sociedade engajados na mesma coisa
 e não oponentes como se observa na cultura
 ocidental
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Qualidade Total
 Vicente Falconi Campos (Brasil,Engenheiro)
 Difusão dos princípios de qualidade no modelo do
 Japão no Brasil.
 Princípios de Falconi para a Gestão da Qualidade
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Qualidade Total
 GESTÃO DA QUALIDADE TOTAL (TQM / TQC)
 Modelo de Gestão com o objetivo de fazer com
 que haja o engajamento das pessoas na
 qualidade !
 Fazer com que a gestão das pessoas da
 organização seja voltada para a qualidade.
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Qualidade Total
 TQM – total quality management ou
 TQC – total quality control
 não são a qualidade mas sim um sistema que permite um gerenciamento que permite alcançá-la!
 conjunto de processos interdependentes logicamente organizados para a consecução de um fim específico (qualidade)
 Para Falconi a empresa deve ser “um meio para atingir a satisfação das necessidades das pessoas ligadas à empresa (clientes, acionistas, empregados e vizinhos)
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Qualidade Total
 TQM – princípios de Falconi
 1. Orientação pelo Cliente – atender como e no que
 ele deseja ser atendido
 2. Qualidade em primeiro lugar – o lucro deve ser
 garantido pela qualidade, é ela que deve orientar
 as decisões
 3. Ação orientada por prioridades – resolver em
 ordem decrescente de prioridade.
 4. Ação orientada por fatos e dados
 5. Controle de processos – qualidade dos processos
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Qualidade Total
 TQM – princípios de Falconi 6. Controle da dispersão, causas e ações corretivas
 7. Próximo passo é o seu cliente – conhecer e entendê-lo
 8. Controle a montante – controlar os problemas na sua nascente e não na desembocadura (cliente)
 9. Ação de bloqueio – prevenção! Não pode haver repetição de erros.
 10. Respeite o empregado como ser humano – motivação para a cooperação
 11. Comprometimento da alta direção
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Qualidade Total
 TQM – Gerenciamento por Processos Conjunto de causas que provoca um ou mais efeitos
 (Falconi)
 Uma serie de ações direcionadas para a consecução de uma tarefa (Juran)
 Processos e subprocessos
 Administrativos e Operacionais
 Para gerenciar um processo é preciso estabelecer itens de controle (pontos de controle – para corrigir desvios e itens de verificação mensuráveis para detectar as causas que afetam determinado item de controle.
 Padronizar – estabelecer em equipe padrões factíveis e objetivos, atualizar, e registrar objetivamente para facilitar a compreensão.
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Qualidade Total
 Sistemas de gestão normatizados
 Certificações de produtos e serviços Normas especificas para o produto ou serviço .Ex. Normas para o GLP –gás
 liquefeito de petróleo, Certificação profissional pela Microsoft (MCP – Microsoft
 Certified Professional)
 Certificações de sistemas de Gestão
 Família ISO 9000
 ISO 9000 – fundamentos e terminologia
 ISO 9001 – requisitos de um sistema de gestão da qualidade
 ISO 9004 – diretrizes para a melhoria de desempenho de um
 sistema de gestão e da própria organização
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Qualidade Total
 Sistemas de gestão normatizados ISO 14001 – Gestão Ambiental
 ABNT NBR 16001 – Sistema de Responsabilidade Social
 OHSAS 18001 – Sistema de Gestão da Saúde Ocupacional
 ISO/IEC 27001 – Sistema de Gestão da Segurança da Informação
 Integração dos sistemas de gestão normatizados
 Minimizar conflitos de prioridades
 Otimizar tempo alocado pela alta administração na analise dos sistemas
 Otimizar comunicação
 Melhorar desempenho organizacional
 Planejamento da Auditoria e Auditoria dos Sistemas de Qualidade
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Qualidade Total
 As sete Ferramentas da Qualidade Base : Conhecimento e Elaboração em equipe (há
 quem chame de “brainstorming”)
 1 – Diagrama de Causa e efeito (Ishikawa)
 2 – Folha de verificação
 3 – Histograma
 4 – Gráfico de Pareto
 5 - Diagrama de correlação ou Dispersão
 6 – Fluxograma
 7 – Gráfico de controle
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Qualidade Total
 As sete Ferramentas da Qualidade Base : Conhecimento e Elaboração em equipe (há quem chame de
 “Brainstorming”)
 O brainstorming é uma ferramenta associada à criatividade no planejamento e na busca de soluções. Foi concebido por Alex F. Osborn em 1939 para a área da comunicação social publicidade e propaganda.
 Brainstorming significa “tempestade mental” ou “tempestade de ideias”, pode ser utilizado para identificar problemas no questionamento de causas ou para se fazer a análise da relação causa-efeito.
 No brainstorming estruturado, todos os integrantes devem dar uma ideia quando chegar a sua vez na rodada até que não venham mais ideias.
 No brainstorming não estruturado, qualquer integrante lança ideias à medida que vão surgindo na mente. Pode haver domínio de ideias pelos mais falantes. Termina quando todos concordam que o assunto está esgotado.
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Qualidade Total
 As sete Ferramentas da Qualidade (http://site.ferramentasdaqualidade.com)
 Diagrama de causa e efeito (Diagrama de Ishikawa ; Anos 1940)
 Ferramenta de qualidade muito eficiente na identificação das causas e efeitos relacionados com a maioria dos problemas detectados em uma organização. => Os pontos fracos da organização
 Representação do todo geralmente composto de seis grandes grupos de fatores.
 Os fatores podem ser analisados (decompostos) sem, no entanto, perder-se a visão do todo.
 Máquina
 Método
 Material
 Mão de obra
 Medida
 Meio ambiente
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 As sete Ferramentas da Qualidade Diagrama de causa e efeito (Diagrama de Ishikawa ; Anos 1940)
 Analise dos fatores => Reuniões brainstorming => discussão em profundidade. Identificar os problemas existentes, para posterior análise e avaliação,
 estabelecendo as prioridades de acordo com o tamanho do estrago que cada um deles causa à qualidade. (Usar se necessário Diagrama de Pareto – detectar prioridade- e Folhas de Verificação - dados)
 Montagem do Diagrama => À frente (na “cabeça do peixe”) do diagrama, coloca-se o efeito e nos elementos da espinha colocam-se as causas, visualização das causas do efeito para que se possa efetuar um ataque
 preciso.
 Analise detalhada das causas de cada efeito agrupando-o por grupos (fatores) os “6M’s”. (Máquina – Método – Material - Mão de obra – Medida - Meio ambiente
 Flexibilidade do Diagrama – conforme a conveniência e necessidade podem ser acrescentados ou diminuídos fatores.
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 A técnica dos 5 “Por quês”
 Ao analisar um problema, é importante levá-lo até o maior nível possível para descobrir a causa primária. A técnica dos 5 por quês faz com que cada causa seja analisada
 em vários níveis, sempre questionando “por quê” até que se chegue à raiz do problema.
 Cuidado efetuar os “por quês” enquanto as causas convergirem em soluções mais simples, que não envolvam grandes custos e que sejam da competência do grupo envolvido na solução do problema.
 A técnica dos 5 “por quês” desenvolvida por Sakichi Toyoda é uma técnica simples para problemas simples. Não deve ser considerada, portanto, substituta de uma análise mais profunda do problema ou panaceia para todos os males.
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 A técnica dos 5 “Por quês” ocidentalizado
 Além destas perguntas, outras podem ser feitas (Bill Wilson):
 Que provas tenho de que esta causa existe? (É concreta? É mensurável?)
 Que provas tenho de que esta causa levará ao problema identificado? (Ou estou apenas fazendo suposições?)
 Que provas tenho de que esta é a principal causa que verdadeiramente leva ao problema? (Mesmo que seja um fator importante, a causa principal poderia ser outra).
 Algo mais deve ocorrer junto a esta causa para que o problema ocorra? (Serve para esclarecer se o problema não vem de uma combinação de fatores)
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 As sete Ferramentas da Qualidade Diagrama de causa e efeito (Diagrama de Ishikawa ;
 Anos 1940) (www.lugli.com.br/)
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Qualidade Total (http://site.ferramentasdaqualidade.com)
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Qualidade Total (www.esalq.usp.br/qualidade/ferramentas/5w1h.htm)
 Método 5W e 1H Uma vez que a situação foi analisada utilizando-se as
 ferramentas brainstorming, Diagrama de Ishikawa;
 Plano de ação para corrigir os problemas e/ou possibilidades de melhoria levantadas.
 O plano de ação 5W1H permite considerar todas as tarefas a serem executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua implementação de forma organizada.
 Cada ação deve ser especificada levando-se em consideração os seguintes itens:
 O plano de ação, após serem definidas todas as etapas acima, deve ficar em local visível por toda a equipe para que as ações passem a ser executadas.
 Método 5W e 2H consiste em acrescentar mais uma pergunta “How much” Quanto custa.
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 As sete Ferramentas da Qualidade Folha de Verificação
 •A Folha de verificação é utilizada para coletar dados nas organizações.
 Permite a coleta para posterior análise. A relação 80-20 de
 Pareto, permite a concentração e priorização. Geralmente, 80%
 dos problemas são oriundos de 20% das causas => ações
 direcionadas aumentam a eficiência no combate aos problemas.
 As folhas de verificação são uma ferramenta que facilita o
 entendimento de um problema, pois coleta os dados de forma
 orientada, evitando decisões por opinião, e as embasando em
 fatos, devem ser simples de fácil uso.
 Normalmente é utilizada para verificar a frequência que um
 problema ocorre, e de que forma se manifesta.
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 As sete Ferramentas da Qualidade Folha de Verificação Frequentemente a folha de verificação é composta a partir de 3
 etapas:
 •Definir o que está sendo observado, para que todos possam
 visualizar a mesma coisa, o mesmo fato, o mesmo problema;
 •Determinar o tamanho da amostragem, isto é, o período que será
 coletada a informação que está sendo estudada;
 •Coletar os dados de forma consistente e honesta.
 Objetivo : obter informações precisas sobre o problema, para facilitar sua
 solução.
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 As sete Ferramentas da Qualidade Folha de Verificação
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 As sete Ferramentas da Qualidade Folha de Verificação

Page 63
						
						

Qualidade Total
 As sete Ferramentas da Qualidade Histograma
 O Histograma mostra a variação dos dados coletados, onde os
 dados são agrupados e, através deste agrupamento, torna-se possível
 analisar sua dispersão e a variação do processo.
 Para construir um histograma, é necessário:
 a) Coletar os dados (em uma folha de verificação, por exemplo);
 b) Fazer uma tabela de distribuição de frequências
 Contar o número de dados coletados;
 Calcular a amplitude, isto é, a diferença entre o maior e o menor dado;
 Escolher o número de classes;
 Achar os intervalos de classe (arredondando para o inteiro mais próximo);
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 As sete Ferramentas da Qualidade Histograma
 Determinar os extremos da primeira classe;
 Tomar o menor número;
 Arredondar para baixo; este é o extremo inferior;
 Somar um intervalo de classe ao extremo inferior; este é o extremo superior;
 Definir a primeira classe de extremo a extremo;
 Definir as demais classes de maneira similar;
 Contar o número de elementos em cada classe;
 Construir uma tabela;
 Construir o histograma
 Marcar a classe no eixo das abscissas;
 Marcar a frequência no eixo das ordenadas;
 Fazer barras justapostas;
 Inserir título
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 As sete Ferramentas da Qualidade Histograma
 O Histograma revela o grau de variação que todo processo traz
 dentro de si (pouca ou muita variação). O Histograma típico tem o formato
 de sino ou de uma curva normal.
 Dicas para interpretar o histograma:
 a) Veja o espalhamento: quanto mais espalhado é o histograma, mais
 variável é o processo;
 b) Se existe especificações, o histograma deve ficar dentro dos limites
 especificados;
 c) Veja se o histograma está centrado na média do processo; se não
 estiver, o processo precisa de ajuste;
 d) Não devem existir picos gêmeos; se isso acontecer, procure o
 problema;
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 As sete Ferramentas da Qualidade Histograma (http://sandrocan.wordpress.com/category/gestao-da-qualidade/ )
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 As sete Ferramentas da Qualidade Histograma
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 As sete Ferramentas da Qualidade Gráfico de Pareto
 O Diagrama de Pareto (ou 80-20 ou 70-30) é um gráfico de
 barras que ordena os problemas, identificando os mais importantes e
 medindo-os em diversas escalas, permitindo usar a teoria de Pareto
 (poucos essenciais, muito triviais), ou seja, há muitos problemas sem
 importância diante de outros mais importantes. Além disso, o Diagrama de
 Pareto permite agrupar os dados de diferentes formas, medem o impacto
 de mudanças no processo e quebra causas genéricas em causas
 específicas.
 No topo da barra mais alta, traça-se uma linha para poder
 verificar a medida cumulativa das categorias, podendo assim identificar o
 peso que os problemas têm em relação ao todo.
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 As sete Ferramentas da Qualidade Gráfico de Pareto Princípio dos (http://www.logisticadescomplicada.com)
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 As sete Ferramentas da Qualidade Gráfico de Pareto (www.portogente.com.br)
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 Diagrama de correlação ou Dispersão
 Utilizado para pesquisar-se a relação entre duas variáveis por meio de um gráfico denominado Diagrama de Dispersão.
 Ele permite visualizar a relação entre duas variáveis.
 Importante:
 Para desenhar o diagrama de dispersão, escolha as escalas de tal maneira que a figura pareça quadrada. Esse cuidado ajuda a obter melhor visão da associação das variáveis.
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 Diagrama de correlação ou Dispersão
 Para fazer o diagrama de dispersão siga os seguintes passos:
 Coletar pares de dados das variáveis x e y que se pretende estudar;
 Traçar um sistema de eixos cartesianos e represente uma variável em cada eixo;
 Estabeleça as escalas de maneira a dar ao diagrama o aspecto de um quadrado;
 Escreva os nomes das variáveis nos respectivos eixos e depois faça as graduações;
 Fazer um ponto para representar cada par de valores x e y;
 Escreva o título e complemente com uma legenda.
 Feito o diagrama observe a direção e a dispersão dos pontos. Se x e y crescem no mesmo sentido, existe uma correlação positiva entre as variáveis, que será tanto maior quanto menor fora a dispersão dos pontos.
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 Fluxograma
 Representação gráfica de um processo com o uso
 de símbolos padronizados (ANSI)
 Representação de reconhecimento internacional
 Obrigatório nas certificações (ISO 9000 e
 congêneres)
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 Gráfico de controle
 A função dos gráficos de controle é medir e verificar a variação de um processo ao longo do tempo e controlá-los de forma que o processo produtivo não apresente variações além dos limites superiores e inferiores previamente estabelecidos. As características do produto ou do processo deverão estar dentro destes limites e, caso apresente variações fora destes limites, os gráficos permitem enxergarmos esta variação e nos permite a correção em tempo hábil.
 Os gráficos de controle são utilizados no Controle Estatístico de Processo (CEP) e deverão estar em todos os processos que possuem características especiais conforme previamente estabelecido em desenhos do produto. Os gráficos de controle auxiliam para conhecermos se o processo é “capaz”, ou seja, quando possui um índice de capabilidade (Cp) maior ou igual a 1,33, o que significa dizer que, para cada 4 partes da especificação, poderemos ter apenas 3 partes de variação total do processo, considerando-se uma variação de 6s.
 As cartas são desenhadas com uma linha média central (média do processo), e duas linhas, sendo uma linha superior de controle e uma linha inferior de controle, traçadas a partir da linha média do processo (a distância é definida estatisticamente).
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 Gráfico de controle
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 O gráfico acima mostra um exemplo de gráfico de controle, onde:
 a) LSE = Limite Superior de Especificação;
 b) LSC = Limite Superior de Controle;
 c) LIC = Limite Inferior de Controle;
 d) LIE = Limite Inferior de Especificação.
 As variações que ocorrerem e forem anotadas no gráfico dentro dos limites LSC e LIC são variações decorrentes do processo e são chamadas de causas comuns. Os pontos que ficarem entre o LSC e LSE e entre o LIC e LIE são chamados de causas especiais, ou seja, indicam uma variação diferente da variação normalmente esperada.
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 Gráfico de controle
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 Implantação do TQC/TQM (Metodologia : Falconi)
 Fundamentos
 Implantação Top Down (de cima para baixo) – sine qua non !
 A responsabilidade (portanto é indelegável) é do Executivo
 maior da organização.
 Pode-se implantar “controle de qualidade” sem o presidente
 Pode-se criar o departamento de controle
 Pode-se nomear um Gerente ou um Diretor para implantar um
 setor, um departamento, mas nunca um programa de
 TQC/TQM!
 A implantação do TQC é uma mudança comportamental e cultural
 que requer um grande esforço comunicacional, educacional, logo
 de treinamento.

Page 83
						
						

Qualidade Total
 Implantação do TQC/TQM (Metodologia : Falconi)
 Fundamentos
 A implantação deve ser acompanhada e orientada segundo
 Falconi por uma instituição qualificada e credenciada.
 A implantação do TQC/TQM é um processo de mudança
 muito forte que requer as seguintes “condições básicas”
 Liderança persistente das chefias
 Educação e Treinamento ( a resistência às mudanças é produto
 da ignorância)
 Falconi lembra que :
 Educação é conhecimento novo
 Treinamento é a prática do uso do conhecimento
 É necessário educar e treinar (A prática consolida a mudança)
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 Implantação do TQC/TQM (Metodologia : Falconi)
 Procedimentos iniciais
 a) Definir situação atual da empresa
 • Determinar as causas do não incremento da => produtividade, do
 market-share, exportação
 b) Estabelecer metas de sobrevivência – que anulam ainda que
 parcialmente as causas impeditivas.
 c) Estabelecer a (s) Estratégia(s) para alcançar estas metas (
 próprio TQC/TQM é uma destas estratégias)
 d) Estabelecer o “Comitê de Implantação TQC”
 e) Nomear o “Coordenador do TQC”
 Case : Implantação e atuação de TQC em uma
 organização Industrial
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 As organizações que empregam a TQC frequentemente
 empregam também metodologias auxiliares ou
 complementares tais como:
 Programa 5 S
 Voltado à organização, disciplina e ordem
 Kaizen
 Metodologia voltado à gestão da melhoria continua
 Seis Sigma
 Gestão da Qualidade aliada à Reengenharia, Estatística e
 Gestão de Projetos
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Qualidade Total (http://praschil.wordpress.com/2010/04/02/das-coisas-que-aprendi-no-japao-iv/)
 1. SEITON significa providenciar a
 ARRUMAÇÃO e deixar tudo em ORDEM – todos
 os materiais (sejam quais forem) necessitam ser
 mantidos em ordem, para que possam ser
 encontrados de imediato e estejam prontos para
 uso sempre que necessários. Deixar as coisas no
 lugar certo, para não se perder tempo e gastar
 energia desnecessária, procurando-as.
 http://www.polivet-itapetininga.vet.br/seiton.bmp
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 SEIRI significa evitar o DESNECESSÁRIO –
 separar o desnecessário do necessário, e guardá-lo num
 lugar que lhe é próprio, para que não atrapalhe a rotina
 de trabalho ou qualquer outra atividade. Disponibilizar
 as coisas realmente necessárias ao trabalho e aquelas
 desnecessárias guardá-las ou “passá-las para frente”.
 Guardá-las, porque futuramente poderão ser
 necessárias; “passá-las para frente” (doar) porque
 aquilo que é desnecessário para um, pode ser útil para
 outro.
 http://www.polivet-itapetininga.vet.br/seiri.bmp
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 3. SEISO significa manter sempre LIMPO – o local de trabalho ou qualquer outro lugar, com tudo em ordem e somente com o necessário, para que a sujeira não atrapalhe a produtividade nem provoque má qualidade na produção.
 http://www.polivet-itapetininga.vet.br/seiso.bmp
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 4. SEIKETSU significa manter a HIGIENE –
 tornando o ambiente saudável e agradável para
 todos.
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 5. SHITSUKE significa DISCIPLINA – não só
 aprender e seguir os princípios anteriores como hábitos salutares e
 invioláveis, como também se educar com caráter reto, firme e
 honrado, para vencer na vida.
 http://www.polivet-itapetininga.vet.br/shitsuke.bmp
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 Seis Sigma
 Metodologia desenvolvida pela Motorola (década de 1980) para
 resolução de problemas: Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar (DMAIC) (semelhante PDCA)
 Objetiva reduzir peças com defeito a 3,4 peças por milhão (99,9997%)
 Emprego de ferramentas estatísticas bem como das ferramentas de qualidade já apresentadas.
 Metodologia requer forte investimento em treinamento e adequação dos processos.
 Pode ser empregado tanto para processos fabris como administrativos.
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 A Família de normas ISO 9000 (Brasil + ABNT NBR)
 ABNT NBR ISO 9000 Fundamentos dos sistemas de gestão.
 Princípios da Gestão da Qualidade
 Foco no Cliente
 Liderança
 Envolvimento das pessoas
 Abordagem de processo
 Abordagem sistêmica
 Melhoria continua
 Abordagem factual da decisão
 Relação de ganha ganha com fornecedores

Page 97
						
						

Qualidade Total
 A Família de normas ISO 9000 (Brasil + ABNT NBR)
 ABNT NBR ISO 9001
 Estabelece os requisitos do sistema de gestão da qualidade.
 Determina a abordagem por processo
 Aponta os requisitos gerais e de documentação do sistema de
 gestão.
 Determina as responsabilidades da direção.
 Trata da gestão de recursos
 Refere-se à realização do produto
 Estabelece medição, analise e melhoria.
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 A Família de normas ISO 9000 (Brasil + ABNT NBR)
 ABNT NBR ISO 9004 Trata da sustentabilidade da organização por meio da gestão da
 qualidade. Para obter o sucesso sustentado é necessário: Planejar a longo prazo
 Monitorar e analisar continuamente o ambiente
 Identificar os stakeholders e avaliar o seu impacto na organização
 Manter os stakeholders informados sobre os planos da organização
 Estabelecer relações de beneficio mutuo com fornecedores e parceiros
 Empregar abordagens diferentes com stakeholders com interesses conflitantes
 Identificar riscos e estabelecer planos para neutraliza-los
 Prever recursos e competências necessárias no futuro
 Estabelecer processos flexíveis adaptáveis às estratégias da organização
 Avaliar continuamente as ações com a conformidade com os planos e procedimentos
 Assegurar que as pessoas da organização tenham possibilidade de aprender para se beneficiarem e manterem a vitalidade da organização
 Estabelecer e manter processo de inovação e melhoria continua
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 A Família de normas ISO 9000 (Brasil + ABNT NBR)
 ABNT NBR ISO 19011
 Versa sobre auditorias se sistemas de gestão da qualidade e
 gestão ambiental. Contempla:
 Princípios de auditoria
 Gestão de programas de auditoria
 Realização de auditorias de sistemas de qualidade e de gestão
 ambiental
 A competência de auditores de sistemas de qualidade e de gestão
 ambiental
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