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Qualidade



Evolucao do conceito de qualidade...

Atributos absolutos, como
preco baixo e durabilidade

Conformidade com

especificacoes

Atendimento a
necessidades dos clientes




Foco no Cliente

Gestao dos

. Lideranca
Relacionamentos ¢

Gestao da

Qualidade
Tomada de Total

Decisoes
Baseada em das pessoas
Fatos

Engajamento

Melhoria Abordagem por
Continua Processos




Origem: os gurus da qualidade

Walter A. Shewhart (1891-1967)
William E. Deming (1900-1993)
Joseph M. Juran (1904-2008)
Armand V. Feigenbaum (1922-2014)
Kaoru Ishikawa (1915-1989)
David A. Garvin (1952-2017)



Shewhart

A qualidade precisa ser controlada!

Principal contribuicao: Controle Estatistico de
Processo (CEP) + Ciclo PDCA
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Ciclo PDCA

ACT PLAN

Implement the Identify Your
Best Solution Problems

DO

Test Potential
Solutions




Deming

Identificar e reduzir as causas de variacoes nos
processos

Principal contribuicao: os 14 Principios de
Deming + Ciclo PDSA




Os 14 Principios de Deming

Crie na organizacao uma constancia de propdsitos no sentido de melhoria
dos produtos e servicos, de forma que se torne competitivo, mantenha-se
no negocio e gere trabalho

Adote a nova filosofia e assuma a lideranca da mudanca — os
competidores estao fazendo isso e os consumidores tém expectativas
crescentes

Abandone a inspecao como meio de obtencao da qualidade, ela deve ser
construida através da reducao das variacdes do processo — se as variacoes
do processo forem diminuidas, nao havera necessidade de inspecionar
para separar os defeitos

Abandone a pratica de privilegiar negdcios com base nos precos — caminhe
no sentido de ter um fornecedor preferencial para cada item e estabeleca

com ele um relacionamento de longo prazo, baseado na confianca e na
fidelidade

Melhore sempre e constantemente cada processo de producao e de
prestacao de servicos, reduzindo suas variacoes e, por consequéncia, seus
custos



Os 14 Principios de Deming

Introduza o treinamento nos postos de trabalho, pois pessoas sem o treinamento
adequado produzirao com maiores variacoes, e faca os colaboradores entenderem
o conceito de variacao — treine com base em técnicas estatisticas para a
identificacao de problemas e de oportunidades de melhoramento

Instituta a lideranca no lugar da chefia no papel da supervisao — o objetivo deve
ser coordenar e dar suporte

Elimine o medo — pessoas nao realizarao um bom trabalho se nao se sentirem
seguras — na melhor das hipoteses atingirao niveis minimos de desempenho, mas
nunca atingirao a qualidade

Elimine as barreiras entre os departamentos promovendo a visibilidade entre as
varias — as pessoas, nas varias atividades, deverao atuar como uma equipe —
somente assim as necessidades e expectativas dos clientes poderao ser conduzidas
rapidamente aos pontos onde as acdes poderao ser tomadas

Elimine os slogans de exortacao que muitas vezes nada significam e criam um
clima de adversarios — lembre-s que a maioria das causas de ma qualidade reside
em variacoes dos processos que estao além do poder da forca de trabalho



Os 14 Principios de Deming

Elimine a gestao por objetivos com base em indicadores de
quantidades — esse ponto é controverso, a menos que seja
interpretado com o entendimento das variagcdes naturais — o
estabelecimento de quotas para variacoes devidas a causas naturais
evidentemente careceria de significado

Remova as barreiras que impedem os colaboradores em geral de
sentirem orgulho de seu trabalho — objetivos conflitantes, decisdes
arbitrarias, nao reconhecimento dos esforcos e informacoes
insuficientes sao alguns exemplos

Crie um vigoroso problema de educacao e de automelhoramento —
embora este seja 0 132 ponto, normalmente € um ponto de partida
e deve ser aplicado imediatamente apds o 12 ponto

Caracterize a mudanca como sendo responsabilidade de todos e
crie na organizacao uma estrutura capaz de dar suporte a todos os
pontos



Ciclo PDSA

ACT

Plan the next cycle

PLAN

Define the objective,

Summarise what was
learned

Decide whether questions and
the change cna be predictions. Plan to
implemented answer the questions
(who? what? where?
when?)
Plan data collection
to answer the questions
STUDY DO
Complete the analysis of Carry out the plan
the data Collect the data
Compare data to Begin analysis of the data
predictions




Ishikawa

Todos na organizacao podem e devem
contribuir com a qualidade e devem conhecer
técnicas estatisticas

Principal contribuicao: organizacao das sete
ferramentas da qualidade + Circulos de Controle
da Qualidade (CCQ)




Sete ferramentas da qualidade
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Circulos de Controle da Qualidade -
CCQ

* Grupo de pessoas voluntarias que se reunem
regularmente, coordenados por um lider,
fluentes nas sete ferramentas da qualidade,
para:

— Contribuir para o melhoramento e
desenvolvimento da empresa

— Respeitar as relacdes humanas e construir um
local alegre, que ofereca satisfacao no trabalho

— Desenvolver completamente as capacidades
humanas e delas extrair potencial infinito



Juran

A qualidade deve ser planejada e seus custos
devem ser apropriados!

Principal contribuicao: a Trilogia de Juran




A trilogia de Juran
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Garvin

A gualidade deve ser considerada como critério
competitivo

Principal contribuicao: oito dimensdes da
qualidade




Oito dimensoes da qualidade

Desempenho [ Caracteristicas | Confiabilidade

Conformidade Durabilidade Manutencao

Estética Percepcao




Feigenbaum

A qualidade deve ser assegurada em todas as
etapas do ciclo industrial

Principal contribuicao: ciclo industrial com
enfoque na qualidade




Ciclo industrial com enfoque na
qualidade

Custos da Qualigay,
Qualidade



Principal modelo de analise hoje: as
lacunas da qualidade

Expectativa do cliente Expectativa do cliente
vs. expectativa do como compreendida EspecificacOes do
cliente como pela empresa vs. produto/servico vs.
compreendida pela especificacoes do produto/servico gerado
empresa produto/servico

Produto/servico gerado Expectativa do cliente
VS. comunicacao sobre o vs. percepcao do cliente
produto/servico sobre o produto/servico




Expectativa do cliente vs. expectativa do
cliente como compreendida pela empresa

Qual o produto/servico que o cliente espera?

O que a empresa entende que é o esperado
pelo cliente?

Origem dal lacuna: ma investigacao das
necessidades do cliente, comunicacao deficiente
com o cliente



Expectativa do cliente como compreendida pela
empresa vs. especificacoes do produto/servico

O que a empresa entende que é o esperado pelo
cliente?

Como a empresa traduz as expectativas do cliente
em especificacoes?

Origem da lacuna: falta de compromisso com a
qgualidade pela empresa, falta de metodologia no
estabelecimento de especificacoes, dificuldade em
perceber se é possivel a geracao do produto/servico



EspecificacOes do produto/servico vs.
produto/servico gerado

Como a empresa traduz as expectativas do
cliente em especificacoes?

Como a empresa realiza o produto/servico?

Origem da lacuna: falta de conhecimento para
realizar o produto/servico; falta de trabalho em
equipe e problemas de relacionamento e de
motivacao



Produto/servico gerado vs.
comunicacao sobre o produto/servico

Qual o produto/servico que é de fato entregue
pela empresa ao cliente?

Como a empresa comunica a qualidade do seu
produto/servico?

Origem da lacuna: desconhecimento quanto ao
andamento dos trabalhos, falta de controle das
operacoes, comunicacao inadequada e
propensao para exagerar a realidade.



Expectativa do cliente vs. percepcao
do cliente sobre o produto/servico

Qual o produto/servico que o cliente espera?

Como o cliente percebe o produto/servico
entregue?

Origem da lacuna: é o resultado final
proporcionado pelas 4 lacunas anteriores



Desperdicio



Os 7 Desperdicios

Super-
producao

Transporte

Processamento Movimento Defeitos

Estoques




Origem: Sistema Toyota de Producao
(STP)

— e

objetivo: a melhor qualidade, o menor custo e o Lead-Time mais curto

Just-in-time JIDOKA
fluxo parar e notificar
continuo anormalidades
- separaro
takttime trabalho
sistema humano do
trabalho das
puxado maquinas
| |
nivelamento trabalho padronizado melhoria continua

ESTABILIDADE




Superproducao

* Produzir antecipadamente mais do que a
demanda do cliente




Espera

* Funcionarios que

servem apenas ~—
para vigiar uma / e
maquina -
automatica ou que <
ficam esperando \/)f;

pelo proximo passo /"

no processamento,
ferramenta,
suprimento ou

Peca




Transporte

 Movimento de estoque em processo por longas distancias,
criacao de transporte ineficiente ou movimentacao de
materiais, pecas ou produtos acabados para dentro ou fora

do estoque ou entre processos




Processamento

* Passos desnecessaria para processar as pecas




Movimento

* Qualguer movimento inutil que os funcionarios tem que
fazer durante o trabalho, tais como procurar, pegar ou

empilhar pecas ou ferramentas — caminhar também é
perda




Defeito

* Produzir pecas fora das especificacoes




Estoque

 Excesso de matéria-
orima, de estoque em
orocesso ou de
orodutos acabados,
causando lead times
mais longos,
obsolescéncia,
produtos danificados,
custos de transportes e
de armazenagem e
atrasos.




Variabilidade



Causas da variacao

* Varia¢oes de causa * Variagoes de causa
comum especial



Mas as técnicas de gestao da
qualidade ja nao tratam isso?

Tratam, mas nao estabelecem uma meta
rigorosa

Com o aumento da competicao, organizacoes
tentam se diferenciar e buscam reduzir ainda
mais a variabilidade



Como ser mais rigoroso entao?

O




Seis Sigma

Conjunto de praticas originalmente
desenvolvidas pela Motorola para melhorar
sistematicamente os processos ao reduzir
continuamente a variacao nos processos,
eliminando defeitos ou falhas nos produtos e
servicos

Seis Sigma significa 3.4 produtos com defeito
por milhao



Formas de aplicacao — DMAIC

Defi n>,

What is the What data is What are the Do we have What do we
problem? available? root causes of the right recommend?
the problem? solutions?
What is the Is the data Have the root How will we Is there
scope? accurate? causes been verify the support for
verified? solutions our
work? suggestions?
What key How should Where should Have the What is our
metric is we stratify the | we focus our | solutions been plan to
important? data? efforts? piloted? implement?
Who are the What graphs What clues Have we Are results
stakeholders? should we have we reduced sustainable?
make? uncovered? variation?




Formas de aplicacao — DFSS

Product/ Process DFSS -- 14 Steps

Define > Measure > Analyze > Design > (Optimize)> Verify >
i@ 2 4 8 10 12
+ ldentify + CTQ + Develop + Build System + Optimize + Statistically
Product/ Flowdown to Conceptual & Sub- Design { Confirm that
Process Subsystems Designs System ] Product/
Performance & 5 Models * Robust Desig Process
& Reliability Components + Statistical N T— Matches
CTQ’s 3 Reliability + Generate rror Frooting Predictione
- Measurement Analysis Transfer ﬂ Bamerats 13
+ Set Quality System 6 Bl : Functions Purchasing & B Develop
Goals Analysis & * 9 L Manufacturin
Capgbimy Scorecards - Statistical Manufacturing & Supplier 4
* Risk Variance 14
Assessment Drivers - Document &
Transition
- Process
Capability
Flow-up for
Correct ’I‘F\j'p_el_l All
EOR [ Subsystems
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