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1. CONCEITOS DE QUALIDADE

“Qualidade ¢ o grau de satisfacdo do cliente” (Deming, 1975).

“Qualidade ¢ o grau de conformidade com as especificagcdes” (Banks, 1989).
“Qualidade ¢ adequagao ao uso” (Juran e Gryna 1991).

“Qualidade ¢ o nivel de satisfacdo de todos” (definicdo Japonesa)

“Qualidade torna-se mais que a simples “satisfacdo do cliente, a qualidade deve seduzir e

encantar o cliente” (Tom Peters)

“A empresa deve estudar e melhorar constantemente todos os processos de trabalho, de modo
que o produto ou servigo final exceda as expectativas do cliente”

2. HISTORICO DA QESTAO PELA QUALIDADE

1950 - Gestao da Qualidade comegou a se desenvolver no Japao (William Edwards Deming)

“processo de reconstrugdo econdmica apds 2* Guerra”.
1960 - surgiu o conceito de TQC - Total Quality Control (Deming).

Deming disseminou o conceito de foco no processo, através do CEP e o PDCA; sua tese

preconiza que a Qualidade melhora a produtividade e a posi¢ao competitiva da organizagao.
1962 - Ishikawa formalizou o conhecido Circulo de Controle da Qualidade — CCQ.

1970 - surgiu o conceito de TQM - Total Quality Management (Joseph M. Juran).

O elemento basico do TQM, segundo Juran ¢ o planejamento (Paladini, 2000).

Caracterizado pelos principios da garantia e dos Sistemas da Qualidade com énfase na

prevengao.

1987 - ISO consolida as normas da série ISO 9000, se tornando um padrdo de referéncia

internacional para a implantacdo da gestdo, garantia e sistemas da qualidade

1987 - criagdo do Prémio Nacional da Qualidade - PNQ, baseado no Prémio Malcolm
Baldrige (Estados Unidos)

3. BENEFICIOS QUE O FOCO NA QUALIDADE TRAZ

Para a Empresa: a margem de lucro aumenta; os clientes atuais serdo fidelizados e novos

serdo conquistados.

Para os funciondrios: melhor qualidade de vida (ambiente mais agradavel).



4. PRINCIPIOS DE GESTAO DA QUALIDADE
Os principios de Gestdo da Qualidade sdao: (ISO 9000:2015)

Foco no cliente

O foco principal da gestdo da qualidade ¢ atender as necessidades dos clientes e empenhar-se

em exceder as expectativas dos clientes.

Lideranga

Lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de propdsitos e direcionamento e criam
condi¢des para que as pessoas estejam engajadas para alcancar os objetivos da qualidade da

organizagao.

Engajamento das pessoas

Pessoas competentes, com poder e engajadas, em todos os niveis da organizacdo, sdo

essenciais para aumentar a capacidade da organizag¢do em criar e entregar valor.

Abordagem de processos

Resultados consistentes e previsiveis sdo alcangados de forma mais eficaz e eficiente quando
as atividades sdo compreendidas e gerenciadas como processos inter-relacionados que

funcionam como um sistema coerente.
Melhoria
As organizagdes de sucesso tem um foco continuo na melhoria.

Tomada de decisdo baseada em evidéncias

Decisdes com base na andlise e avaliacdo de dados e informagdes sdo mais propensas a

produzir resultados desejados.

Gestio de relacionamento

Para o sucesso sustentado, as organizagdes gerenciam seus relacionamentos com as partes

interessadas pertinentes, como provedores.

5. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Sdo técnicas utilizadas com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solugdes para

os problemas que interferem no bom desempenho dos processos de trabalho.



BRAINSTORMING

O que é?

Consiste simplesmente em reunir um grupo de pessoas que, de forma livre, emitem idéias

sobre um determinado assunto no menor espago de tempo possivel.

Para que serve?

Para levantar um conjunto de ideias (ou hipoteses) a respeito de um determinado assunto

(questdo a resolver ou discutir).

Como fazer?

Os grupos sdao formados com cinco a dez integrantes sendo recomendada a

participagdo voluntaria.

Estipula-se um enfoque (tema) procurando criar uma atmosfera de trabalho onde a

criatividade do grupo esteja em primeiro lugar.

Nao pode haver inibi¢do por parte dos participantes e ndo hé espaco (pelo menos em

um primeiro momento!) para a critica.

Algumas regrinhas!

Qualquer colaborador pode participar;

A imaginagdo ¢ livre: toda ideia deve ser bem recebida, mesmo que algumas paregam

absurdas;

Quanto maior a quantidade de ideias melhor. Nesta fase, a quantidade ¢ melhor que a

qualidade;
A critica e a autocritica sdo proibidas;
E permitido "embarcar" na ideia dos outros;

Todas as pessoas devem ir preparadas para a reunido. Cabe ao lider avisar, com

antecedéncia, qual € o objetivo daquele encontro;
A reunido de "brainstorming" pode continuar na reunido seguinte.

Depois de apresentar o tema (etapa 1) e discuti-lo (etapa 2) deve-se documentar as

ideias (etapa 3) e seleciona-las através de Consenso(etapa 4).



Consenso é:

Encontrar uma proposta bastante aceitavel de modo que todos os membros do grupo possam

apoia-la; nenhum membro se opde a ela.

NAO E:

Uma votacgao unanime; um voto majoritario; todo mundo completamente satisfeito.
EXIGE:

Tempo; participacdo ativa de todos os membros do grupo; técnicas de comunicagdo: ouvir,

resolver conflitos, facilitar as discussdes; pensamento criativo € mente aberta.

MATRIZ GUT

O que é?

E uma forma de quantificar problemas ou riscos potenciais para estabelecer prioridades na

solucao.
Para que serve?

Serve para facilitar o processo de decisdo no que diz respeito a priorizacdo de problemas.

Procura responder a pergunta: com o que devemos nos preocupar primeiro?
Como fazer?
A andlise pela matriz GUT ¢ feita sob os aspectos de:

- Gravidade (G) - Qual a gravidade do assunto? Que efeitos surgirdo a longo prazo?,

Qual o impacto do problema ?

- Urgeéncia (U) - Qual a urgéncia de se eliminar o problema? Qual o tempo disponivel

para resolver?
- Tendéncia (T) - Sera que o problema ficara maior? Qual o potencial de crescimento?

Atribui-se um niimero inteiro de 1 (menor intensidade) a 5 (maior intensidade). O problema
com maior pontuacdo terda PRIORIDADE! Modelos de tabela de avaliagdo sdo mostrados a

seguir:
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Exemplo de matriz GUT:
PROBLEMA G U T GXUXT
| Falta de motivacao dos funcionarios || 3 || 3 || 3 || 27 |
| Alto indice de atrasos no setor de convénio || 5 || 4 | | 4 || 80 |
| Deficiéncia na comunicacao entre pessoas e setores || 3 || 4 | | 4 || 48 |
| Falta de padrao na execucao de tarefas semelhantes || 5 || 3 || 4 || 60 |
| Baixa disponibilidade da rede de computadores ” 5 “ 5 || 5 ” 125 |
| Alto indice de insatisfacdo dos usuarios ” 5 “ 4 | | 2 ” 40 |




SW2H

O que é?

E um método (ferramenta) eficaz para organizagdo das agdes, na definicdo de meios para

alcangar os resultados desejados.

Para que serve?

Utiliza-se o SW2H para elaborar os planos de acdo necessarios a consecugdo de objetivos.

Define-se, basicamente, as responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos

associados.

Como fazer?

SW2H representa as iniciais das seguintes palavras em inglés: Why (por que); What (o que);

Where (onde), When (quando), Who (quem), How (como) ¢ How much (quanto). Exemplo:

Objetivo: Melhorar produtividade do setor de costura

WHAT HOW WHERE WHO WHY WHEN HOW
MUCH
N° O QUE COMO ONDE QUEM POR QUE | QUANDO | QUANTO
CUSTA
Para reduzir
1 | Padronizagdo | Criar POP Setor de Lider + desperdicio | 01/12/2016 | Horas dos
do processo costura costureira | e aumentar funcionarios
produgdo
2 | Treinamento | Contratar | No local de RH + Melhorar | 01/12/2016 | Horas dos
dos empresa trabalho empresa eficiéncia funcionarios
funcionarios | terceirizada terceirizada dos + custo
funcionarios treinamento
FOLHA DE VERIFICACAO
O que é?

E uma simples folha para anotar os dados.

Para que serve?

Para quantificar a frequéncia com que certos eventos acontecem, num certo periodo de tempo.

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

O que é?




E uma forma de representar graficamente a relagdo entre determinados problemas (efeitos) e

suas causas.
Para que serve?

Para apontar as possiveis causas de um efeito qualquer ou o que deve ser feito para se atingir

uma meta.
Como monta-lo?

1° Identifique o problema que se quer resolver ou a meta que se quer atingir. Ex: Problema -

alto consumo de 6leo; Meta - reduzir 50% do consumo de 6leo.

2° Identificado o problema reuna todas as pessoas do grupo que possam contribuir para a

identificacdo das causas do problema.

3° Explique o problema a todos. Qual ¢ o problema? Onde ocorre? Em qual extensdo? Quais

as consequéncias? Mostre dados, fotos, filmes, pecas quebradas, etc.

4° Desenhe o diagrama num quadro a vista de todos, colocando o efeito (problema) dentro de
um retangulo a direita de uma seta. Certifique-se de que todos compreenderam bem o

problema em estudo.

5° Liste as causas metodicamente, analisando separadamente as grandes causas (matérias-
primas, mao-de-obra, méaquinas, etc., € outros itens importantes que possam influenciar no

efeito) e identificando, logo em seguida, as causas especificas. Solicite a todos que opinem.

Causa 1 Causa 2 Causa 3

causas
especificas

EFEITO/

PROBLEMA

causas
especificas

Causa 4 Causa 5 Causa 6

4Ms (Método, Mao-de-obra, Material, Maquina) ou 6Ms (Método, Mao-de-obra, Material,
Maquina, Meio Ambiente e Medidas)

6° Escreva todas as causas sugeridas no quadro, a vista de todos, de maneira bem resumida.

Nao permita criticas ou discussdes sobre as causas sugeridas neste estagio.



7° Em cada causa mencionada pergunte pelo menos trés vezes: por que isto ocorre?

8° Terminado o processo de levantamento das causas, procure, em conjunto com todos o0s
participantes, "limpar" o diagrama, cortando as causas que aparecem repetidamente ou que

estdo incluidas em outras.

9° Ao final do processo, serd verificado que um problema tem geralmente dezenas de causas,

as vezes centenas.

10° Cada causa listada devera ser discutida pelo grupo, para que todos entendam o seu
conteudo em relagdo ao problema e cada participante atribuird uma nota de 0 a 10 a cada
causa discutida. Assim, serd feita uma hierarquizagdo, a fim de se descobrir quais as causas

mais importantes.
11° As causas principais serdo transformadas em projeto com um responsavel direto.

12° Uma vez conhecidas as causas principais, outros dados poderdo ser levantados, vindo a
ensejar outras reunides, com o aparecimento de novas causas ou de nova ordem de

hierarquizagdo das causas.

Questionamentos comuns acerca dos 6Ms.

Material Medida Maquina

O instrumento esta )
aferido? E feita a lubrificagao?

Os instrumentos sédo Foi feita a manutencéo
adequados a operacéo? corretiva/preventiva?

Esta estocado
corretamente?

>

Hadesperdicio de
material?

Haqualidade na Os instrumentos s&o iguais Esta com folgas faltando 0
Materia-prima? A etodos 0s processos? ajustes? '5
<
P
O operador foi devidamente Existe autocontrole no Atemperatura ambiente & 7
Treinado? processo ? adequada ?
Ha cansaco por excesso Existem falhas no fluxodo Existe poluicéo resultante do,
de horas extras ? processo ? processo ou externa?
Existem influéncia por aspectos/ Processo de fabricagéao & Ha uma boa iluminagéo no loca
econdémicos? adequado ? de trabalho?
>/ >/ >,
Mao-de-obra Método Meio ambiente



Exemplo de aplicagéo do Diagrama de Causa e Efeito.

Metodo

Dirigir mmto «— Uso incorreto das marchas Pressao nao Registrada
rapido Falha de
Semore A“d'930 _ _ Baixa Presséo
atrasgd « Radioem Mistura Rica do Pneus
A|t° Volume Eal #&—Projeto Ruim
alta e ¥
Especificag%b Dificil gpesso
Impaciéncial, Ndo escuto o Ajuste do SORIES
Motor Carburador
Alto
> Consumo de
Manutengao Pouco Combustivel de Falta Oleo Combustivel
[nsuflclente Treinamento  Baixa Octanagem j
Desatengao Falta Lubrificagao
Manual Impropria
Falta Diregao " OlNégseil
Conh t | ao sel eo Correto
onhecimento mpré pria Octanagem 0o
Correta
ao tenho
Manual do
Mao-de-Obra Material Proprietario
DIAGRAMA DE PARETO

O que é?

E um grafico de barras construido a partir de um processo de coleta de dados (em geral, uma

folha de verificagdo).
Para que serve?

E utilizado quando se deseja priorizar problemas ou causas relativas a um determinado

assunto.

Como monta-lo?

1° Totalizar o nimero de ocorréncias a partir de uma folha de verificagao;
2° Coloca-las em ordem decrescente;

3° Colocar os percentuais em relacdo ao total de ocorréncias;

4° Fazer o percentual acumulado;

5° Fazer o grafico.
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6. 1SO
O que é a ISO?

International Organization for Standartization - ISO, fundada a 23 de Fevereiro 1947 em
Genebra, ligada a Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU), com sede na Suiga, ¢ uma

organiza¢do mundial que congrega todas as organizagdes de normaliza¢do nacionais.
Qual a missao da ISO?

Gerar regras obrigatérias para garantir a qualidade dos produtos e servicos e promover o
desenvolvimento da normalizacdo, com o objetivo de facilitar o intercambio internacional de

bens e servigos.
O que é a ISO 9001?

A NBR ISO 9001 ¢ uma norma que define os requisitos para colocar um sistema de gestdo da

qualidade em vigor. Ela ajuda empresas a aumentar sua eficiéncia e a satisfacdo do cliente.
Outras normas da série ISO 9001:2015

« NBR ISO 9000 contém explicagdes detalhadas dos sete principios de gestdo da

qualidade. Ela também contém muitos termos e defini¢des utilizadas na ABNT ISO

9001 e constitui um documento complementar para ajuda-lo a desenvolver um sistema

de gestdo da qualidade eficaz.
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* NBR ISO 9004 fornece orientacdes sobre como alcangar o sucesso continuo com o

seu sistema de gestdo da qualidade.

* NBR ISO 19011 da orientacdes para a realizagdo de auditorias internas e externas da
norma ISO 9001.

Como a norma ISO 9001 ¢é estruturada?

A norma é constituida por diferentes se¢des, sendo cada uma delas voltada a um requisito

envolvido:

» Sec¢do 0-3 — Introducao e escopo da norma
* Secao 4 — Contexto da organizagao

» Secdo 5 — Lideranga

* Secao 6 — Planejamento

» Secdo 7 — Apoio

» Secao 8 — Operacgao

» Secdo 9 — Avaliacdo de desempenho

» Secdo 10 — Melhoria

4. Contexto da organizagao
4.1 Entendendo a organizagéo e seu contexto
4.2 Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas

4.3 Determinando o escopo do sistema de gestdo da qualidade
4.4 Sistema de Gestao da Qualidade e seus processos

5 Lideranca

5.1 Lideranga e Comprometimento
5.2 Politica

6 Planejamento

6.1 Acbes para abordar riscos e oportunidades
6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanga-los

6.3 Planejamento de mudancgas
7 Apoio

7.1 Recursos
7.2 Competéncia
7.3 Conscientizagao

7.4 Comunicagao
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7.5 Informagéao documentada

8 Operacao

8.1 Planejamento e controle operacionais

8.2 Requisitos para produtos e servicos

8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos

8.4 Controle de processos, produtos e servigos providos externamente

8.5 Producéo e provisao de servico

8.6

Liberagao de Produtos e servicos

8.7 Controle de saidas ndo conformes

9 Avaliagao de desempenho

9.1 Monitoramento, medicdo, analise e avaliagao

9.2 Auditoria Interna

9.3 Analise critica pela diregao

10 Melhoria

10.1
10.2

Nao conformidade e acao corretiva

Melhoria continua

Beneficios da certificagao

Colocar seu cliente em primeiro lugar, garantindo a satisfagdo de suas necessidades
de forma consistente e superando suas expectativas.

Trabalhar de maneira eficiente, visto que todos os seus processos estardo alinhados
e entendidos por todos na empresa.

Aumento de produtividade e eficiéncia, reduzindo assim os custos internos.

Expandir para novos mercados, uma vez que alguns setores e clientes exigem a ISO
9001 antes de iniciar um relacionamento comercial.

Atender aos requisitos legais e regulamentares.

Identificar e tratar riscos associados a sua empresa.

Qual a relacio entre a ISO 9001 e os prémios de qualidade

Prémios Nacionais da Qualidade:

Prémio Nacional da Qualidade — PNQ (Brasileiro);

Prémio Malcolm Baldrige (Americano);

Prémio Deming (Japonés) Ambos tem requisitos de avaliagdo muito mais exigentes do que a

ISO;
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Sao considerados para avaliar organizacdes consideradas de Classe Mundial. Organizacdes
que tem Sistemas da Qualidade certificados pela ISO 9000 tem de 30 a 50% dos pontos

requeridos por esses Prémios.

Principios comuns das duas abordagens:

Permitem a uma organizagao identificar seus pontos fortes e fracos;
Fornecem uma base para melhoria continua;

preveem disposic¢des para o reconhecimento externo.

Passos para implementacio de um Sistema de Gestdo da Qualidade

» Passo 1 — Defina seus objetivos. Por que vocé quer implementar a norma?

+ Passo 2 — Assegure-se de que a alta gestdo esteja alinhada. E essencial que todos —
de cima para baixo — apoiem a iniciativa e seus objetivos.

+ Passo 3 — |dentificar os principais processos de sua empresa para atender seus
objetivos e as necessidades dos clientes.

* Em cada um desses processos, tenha certeza de que compreende as necessidades
dos clientes e que pode assegurar que elas serdo atendidas sempre. Essa sera a
base de seu sistema de gestdo da qualidade.

» Realizar pré-auditoria e auditoria de certificagao.

7. PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE - PNQ

O Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG) ¢ um modelo de referéncia e aprendizado que
serve para todo tipo e porte de empresa. Suas principais caracteristicas sao:

- Modelo Sistémico
Possui um conceito de aprendizado e melhoria continua, pois seu funcionamento ¢ inspirado
no ciclo do PDCL (Plan, Do, Check, Learn).

- Nao ¢ prescritivo

O MEG ¢ considerado um modelo de referéncia e aprendizado, no qual ndo existe prescricao
na sua implementagao de praticas de gestdo. O modelo levanta questionamentos, permitindo
um exercicio de reflexdo sobre a gestdo e a adequacdo de suas praticas aos conceitos de uma
empresa classe mundial.

- Adaptavel a todo tipo de organizacao
O MEG permite as organizagdes adequar suas praticas de gestdo aos conceitos de uma
empresa classe mundial, respeitando a cultura existente.

Modelo MEG baseado em oito Fundamentos da Gestiao para Exceléncia, baseada

no Tangram(quebra-cabega de sete pecas de origem chinesa), criada com inspira¢do nas
cores da bandeira do Brasil e no Ciclo PDCL.
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APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGAO

ADAPTABILIDADE

PENSAMENTO
SISTEMICQ

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL. LIDERANCA TRANSFORMADORA

ORIENTACAO
POR
PROCESSOS

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGAO
APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGAO

COMPROMISSO COM AS
PARTES INTERESSADAS

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGAO

Algumas premissas importantes:

Ao ha uma Gnica A, M uma Gnica

estrutura metodologia

organizacional “certa” para

“certa” e igual a gerenciar as
todas as empresas empresas

N3o ha uma anica
maneira “certa”
de gerenciar
pessoas para

todas as y
empresas /

Beneficios para a organizacio

Possibilita a visdo sistémica da Organizagao;
Foco na realizagao de resultados;
Promocao da cooperagdo interna;

Comprometimento das pessoas que compdem a for¢a de trabalho;
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Compartilhamento das informagdes internas;
Medig¢ao e identificagdo do seu desempenho, inclusive perante referenciais;

Possibilidade de reconhecimento publico e notorio a exceléncia da qualidade da gestdo para
organizagoes “Classe Mundial.
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