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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ABCQ
ASOC
cco
GUT

INMETRO

1SO

Associagdo Brasileira do Controle da Qualidade.

American Society of Quality Control.

Circulos de Controle de Qualidade.

Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia.
International Organization for Standardization.

JIT

Just in Time.

NBR

Norma Brasileira.

PDCA
QID

Plan, Do, Check e Action.

Quadro de Inspecdo Dindmica.

TPM

Manutengdo Produtiva Total.
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(QUALIDADE

CAPITULO

Com o aumento da globalizagao, a qualidade tornou-se essencial para a lideranca
e para o aperfeicoamento das organizagoes.

Com a aplicagio do programa 5S, as empresas produzirdo beneficios para os
clientes internos e externos.

As organizagdes precisam dos seus clientes e, portanto, ¢ necessirio atender as
necessidades atuais e futuras deles, procurando sempre exceder suas expectativas.

A qualidade ensina a empresa a trabalhar com foco no cliente, entendendo
todas as necessidades e expectativas dele quanto ao produto, ao prazo de entrega, ao
preco, a confiabilidade, entre outros. Portanto, hd uma melhora no relacionamento
da empresa com seus clientes.

A aplicagao da qualidade nos processos da empresa adequa objetivos e metas para
alcangarem as expectativas dos clientes e melhora o gerenciamento operacional e o
potencial humano.

Seguindo esses parAmetros, pessoas com dom de lideranca comecam a se
destacar, as quais estardo totalmente envolvidas no propdsito de atingir os objetivos
da organizagao.

1.1. HiSTORICO DA QUALIDADE NO MEIO EMPRESARIAL

A preocupagio dos empresdrios com a qualidade nos servigos nao ¢é atual, pois os
consumidores sempre tiveram o hdbito de verificar os detalhes do produto ou servigo
que estdo comprando. Essa preocupagio marcou a chamada “era da inspe¢io”, com
foco no produto acabado.

Os sistemas de qualidade foram melhorados e implantados desde a década de
1930 nos Estados Unidos e um pouco mais tarde, nos anos 40, no Japio e em virios
outros paises do mundo.

A gestao da qualidade baseou-se no desenvolvimento e na aplica¢io de conceitos,
métodos e técnicas adequados para uma nova realidade, a dos anos 50.
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A gestio da qualidade total (como ficou conhecida) marcou a transferéncia da
andlise de um produto ou servigo para o conceito de um sistema de qualidade, que
passou a ser um problema da empresa, abrangendo todos os aspectos de sua operagio.

Walter Andrew Shewhart, estatistico norte-americano conhecido como o “pai
do controle estatistico de qualidade”, desenvolveu um sistema de mensuragio de
resultados que ficou conhecido como Controle Estatistico de Processo. Ele criou
também a ferramenta da qualidade chamada ciclo PDCA (Plan, Do, Check e
Action), a qual ¢ essencial na gestao da qualidade e ficou conhecida como Ciclo

Deming da Qualidade.

Apés a segunda Guerra Mundial, o Japao se apresenta a0 mundo destruido e
com a necessidade de se reconstruir, entio, o pais convida William Edwards Deming
(estatistico, autor, palestrante e consultor estadunidense) para ministrar palestras
e treinamentos para empresirios e inddstrias, tratando sobre o tema controle
estatistico de processo e gestao da qualidade. A partir de entdo, o Japao inicia a
mudancga silenciosa de postura gerencial, atingindo o sucesso que desfruta até hoje
como poténcia mundial.

Apébs a guerra, as empresas passaram a adotar o planejamento estratégico,
caracterizando uma preocupagio com o ambiente externo delas.

Nos anos 1970, houve uma crise que trouxe a tona a esséncia da disseminacio
de informacoes. Passaram a ser fundamentais as varidveis de informagoes socio-
-culturais e politicas, iniciando uma mudanca no estilo gerencial. J4 nos anos 80,
o planejamento estratégico se consolida como necessdrio, mas insuficiente se nio
atrelado as técnicas de gestao.

Os aspectos fundamentais da gestdo estratégica sio: as varidveis técnicas,
econdmicas, informacionais, sociais, psicoldgicas e politicas, formando um sistema
cultural na empresa. Levando-se em consideragio a competitividade atual, a
gestdo estratégica tem interesse também no impacto estratégico da qualidade nos
consumidores e no mercado, visando a sobrevivéncia das empresas.

Uma série de motivos afeta a qualidade e a produtividade nas empresas,
dando-se destaque para: falha na capacitacdo dos recursos humanos, modelo de
gestdo ultrapassado, falta de motivagio, tomada de decisio sem evidéncias e/ou
comprovagoes, atitudes que nio levam a melhoria continua.

A partir dos anos 90 até os dias atuais, a qualidade é fator principal de decisio dos
clientes, portanto o foco das organizagoes ¢ atender as exigéncias dos consumidores,
pois o sucesso de uma empresa depende do nivel de satisfagio que ela consegue
atingir com os clientes.

A qualidade nao é medida pelo esfor¢o que o produtor coloca em sua mercadoria,
mas pelo valor que o consumidor obtém a partir do produto. Qualidade consiste em
tudo que ¢é feito na empresa, nio somente no produto ou servigo.
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Nota-se que a maioria das organizagées sofria de um mal popularmente chamado
de barreiras aos processos de qualidade, ou seja, auséncia de um modelo adequado,
falta de comprometimento, conhecimento, informacio, escolaridade do trabalhador,
conscientizagio do consumidor e cultura do ganho financeiro.

Atualmente, essas “barreiras” citadas acima sdo quebradas devido a imposi¢ao
do mercado, o qual nio admite que organizagbes competitivas cometam tais falhas.

1.2. DiacramA DE CAusA E EFEITO

O diagrama de causa e efeito, também conhecido por diagrama de Ishikawa ou
espinha de peixe, é usado para mostrar a relacio entre um efeito e as possiveis causas
que podem estar contribuindo para que ele ocorra.

Essa ferramenta permite que sejam visualizadas em conjunto as causas principais
e secunddrias de um problema.

Além de ampliar a visao das possiveis causas de problemas, ela enriquece a sua
andlise e a identificacio de solucées.

Siga os passos abaixo para utilizar essa ferramenta:

» Em primeiro lugar, deve-se estabelecer de forma clara o problema (efeito) que
serd analisado.
» Depois, monte a seguinte tabela:

Quadro de Causa e Efeito
Problema (Efeito):
Possiveis causas
Maio de obra Materiais
Meétodo Miquina
Causa Principal:

» Nessa tabela, insira as categorias de possiveis causas. As mais usadas sio: mao
de obra, materiais, mdquina, método. E possivel acrescentar também: meio
ambiente e medi¢do, completando 6 M’s.

» Para identificar as causas, é necessirio reunir o pessoal envolvido com o
problema e perguntar para eles por que aquele problema estd acontecendo. As
respostas deverdo ser agrupadas e analisadas. Apds essas etapas, serd possivel

concluir qual a causa principal do problema e definir a acio que ird elimini-lo.
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Exemplo de diagrama de causa e efeito:

Quadro de Causa e Efeito

Problema (Efeito): Camisas com defeito

Possiveis causas

Mao de obra: Materiais:

- Falta de qualificagio. - Tecido inadequado.

- Falta de treinamento. - M4 qualidade da linha.
- Desmotivagao.

- Erro na costura.

- Fadiga.

Método: Miquina:

- Ndmero excessivo de pessoal no corte. - Falta de manuteng¢io.

- Molde com defeito. - Tesoura pequena.

- Mé4quina de costura com defeito.

- Corrente gasta.

Causa Principal: Neste modelo, vamos supor que a causa principal foi Molde com defeito.

Se 0 molde estava com defeito, a costura saiu errada, por isso o defeito nas camisas.

1.3. TemMprORAL DE IDEIAS (BRAINSTORMING)

O Brainstorming ¢ uma técnica de ideias em grupo, a qual envolve opinides
voluntdrias dos participantes. Tem o objetivo de unir a equipe envolvida no problema
a fim de discutirem sobre ele e gerar ideias para a solugao.

Cada integrante expde sua ideia e, com isso, tem-se uma tempestade de ideias em
um curto periodo de tempo.

©iStockphoto.com/danleap
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Com essa ferramenta sao encontradas solugoes criativas e inovadoras, pois quem
estard tratando do problema sdo pessoas que realmente estio envolvidas e convivem
com a falha no dia a dia.

Existem algumas regras que devem ser respeitadas ao trabalhar com essa
ferramenta. Sio elas:

» Realcar a quantidade e nao a qualidade das ideias.

» Evitar criticas, avalia¢des ou julgamentos sobre as ideias.

» Apresentar as ideias tais como elas surgem na cabega, sem rodeios, elaboragoes
ou maiores consideragdes. Nao deve haver medo de “dizer bobagem”. As ideias
consideradas “loucas” podem oferecer conexdes para outras mais criativas.

» Instigar todas as ideias, por mais “malucas” que possam parecer.

» “Pegar carona’ nas ideias dos outros, criando a partir delas.

» Escrever as palavras do participante. Nao interpreta-las.

Quando nio for possivel entrar em um consenso, deve ser utilizada a votagio, ou
seja, cada participante analisa a ideia que achou mais conveniente para a resolugao
daquele problema.

1.4. 5W+2H

O plano de agio ¢ um conjunto de contramedidas que tem como objetivo
bloquear as causas fundamentais dos problemas. Para cada contramedida constante
do plano de agio, deverd ser definido o 5W2H. O que (What) serd feito, Quando
(When) serd feito, Quem (Who) fard, Onde (Where) serd feito, Por que (Why) serd
feito e Como (How) serd feito e qual serd o Custo (How Much).

~
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Geralmente ¢ utilizada para garantir a solu¢do adequada de um problema,
possibilitar o acompanhamento da execu¢io de uma a¢io e o planejamento de uma
atividade ou processo.

Para planejar a solugio, devem-se criar respostas para as seguintes perguntas:

» O que: Qual acio vai ser desenvolvida?

» Quem: Quem serd o responsdvel pela sua implantagio?

» Quando: Quando a agao serd realizada?

» Por que: Por que foi definida esta solu¢do (resultado esperado)?
» Onde: Onde a acio serd desenvolvida (abrangéncia)?

» Como: Como a a¢io vai ser implementada (passos da a¢do)?

» Quanto: Quanto serd gasto?

Basicamente, ¢ um check list de determinadas atividades que precisam ser
desenvolvidas com o mdximo de clareza possivel por parte dos colaboradores da
empresa.

Veja como fica um quadro para ser preenchido:

Plano de agdo

Acio:

Responsavel Geral:

O QUE? | QUEM: | QUANDO:? | POR QUE? | ONDE? COMO: | QUANTO:?

O “quanto” ¢ utilizado em alguns casos, quando se avalia o custo para a solucio

do problema.

1.5. Busca pa CausA PrRINCIPAL DO PROBLEMA

A identificacio da causa principal provém da defini¢io do problema. Existem as
causas comuns e as especiais. Segue um quadro exemplificando essas causas.

Causas Comuns Causas Especiais
Séo inerentes ao processo e estio sempre | Sio desvios do comportamento
presentes. “normal” do processo. Atuam esporadicamente.
Muitas pequenas causas que produzem | Uma ou poucas causas que produzem grandes
individualmente pouca influéncia no variagbes no processo.
processo.
Sua corrego exige uma grande Sua corregio ¢, em geral, justificdvel e pode ser
mudanga no processo. Justificdvel feita na prépria linha.
economicamente, mas nem sempre.
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A melhoria da qualidade do produto, A melhoria da qualidade pode, em grande parte,
quando somente causas comuns ser atingida por meio de agoes locais que nio
estdo presentes, necessita de decisdes envolvem investimentos significativos.
gerenciais que envolvem investimentos
significativos.

Sdo exemplos: treinamento inadequado, | Sdo exemplos: mdquina desregulada, ferramenta

produgio apressada, manutenc¢io gasta, oscilagio tempordria de energia, etc.

deficiente, equipamento deficiente, etc.

1.6. CoNCEITO DE ACAO CORRETIVA E ACAO PREVENTIVA

Acio corretiva e preventiva é uma das ferramentas mais importante dentro da
gestdo de uma empresa, pois ¢ intermédio dela que a organizagao colocard em préitica
a melhoria continua.

As situagdes indesejadas e as nao conformidades reais (que j4 aconteceram) serdo
amenizadas e até mesmo eliminadas, tendo em vista que a tomada de a¢io inicia-se
pela identificagio de uma possivel nao conformidade ou de uma nao conformidade
potencial.

A agdo corretiva ou preventiva deverd ser registrada quando for observado que
haverd ou houve um impacto relevante nos itens abaixo:

» Reclamagoes de clientes que se tornam repetitivas.

» Relatdrios de produtos nio conformes.

» Relatério de auditoria interna.

» Resultado de andlise critica do sistema de gestao da qualidade pela direcio.
» Resultados de andlise de dados.

» Resultados de medicio da satisfacio de clientes.

» Registros em geral de pertinéncia do sistema de gestao da qualidade.

» Medigoes de processos e do produto.

» Produto e resultados de autoavaliacio.

Pode-se solicitar a abertura de uma acio corretiva, devido a nio conformidades
do tipo:

» Quando o produto ou lote de produto apresentar uma nio conformidade e
ter sido entregue sem que a falha fosse percebida pela organizacio antes de sua
entrega, o produtor deverd contatar o cliente para discutir os efeitos da nao
conformidade sobre o produto.

» Quando o produto nio atende os requisitos especificados pelo cliente.

» Quando nio for cumprido o prazo para expedi¢io do material, combinado
com o cliente.
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» Quando o produto é entregue em mds condigoes de uso.
» Quando o produto é entregue com erros, defeitos.

As agdes podem ser solicitadas por meio de um formuldrio (veja um modelo na
préxima pdgina), para que fique registrada e para que seja possivel medir a eficicia

delas.

7

O primeiro trabalho do responsdvel pelo registro da agdo ¢é analisar a causa
real do problema. Podem existir vdrias causas, mas normalmente apenas uma serd
responsével diretamente por ele. Para essa andlise, é necessdrio que dados e fatos
tenham sido coletados, registrados e tratados com eficicia.

Para achar as causas, é necessério utilizar uma das ferramentas da qualidade vistas
no capitulo.
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ﬁ FORMULARIO
. SOLICITAGAO DE AGAO REVISAO 00
viena CORRETIVA E PREVENTIVA Emissdo: DDIMM/AAAA
grafica&
editora Pagina 1 de 1
SETORZ No

CLASSIFICAGAO

Produto () Processo( ) Sistema de Qualidade ( ) Reclamagéo cliente ( ) Auditoria ( )

DESCRIGAO DA NAO CONFORMIDADE — REAL ()  POTENCIAL ( )

RESPONSAVEL: DATA. /[

AGAO IMEDIATA A SER TOMADA

RESPONSAVEL: DATA.___ [/

INVESTIGAGAO DAS POSSIVEIS CAUSAS DA NAO CONFORMIDADE

CAUSA PRINCIPAL

RESPONSAVEL: DATA:___/ /

ACAO CORRETIVA ( ) ACAO PREVENTIVA( ) A SER TOMADA

RESPONSAVEL: PRAZO:
DATA DE INICIO: / / DATA DE TERMINO: / /
PRAZO DE ACOMPANHAMENTO: _____ VERIFICAGAO DAEFICACIA: __/___|.

AGAO EFICAZ ( ) AGAO NAO EFICAZ ( ) AGAO NAO EFETUADA( )
RESPONSAVEL: DATA:___/__|
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