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Unidade 01
1.1 Gestao de Qualidade

Para entender sobre a qualidade, € necessario conhecer o
significado do termo. A palavra qualidade, vem do latim 'qualitate’.
Os principais autores sobre o tema como Deming, Crosby, Juran e
Feigenbaun procuraram defini-la de acordo com uma série de
principios dos quais seria adequado para a implantagdo da
qualidade nas organizagoes.

A norma brasileira ABNT NBR ISO 9000 atribui a qualidade o seguinte
conceito:

Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz a requisitos.

A qualidade de um produto ou servico seria quando estes atendem as
necessidades dos seus clientes de forma agradavel. O conceito de Gestao
da Qualidade foi evoluindo com o passar do tempo, a medida que as
pessoas se tornavam mais exigentes em suas avaliacoes.

1.2 O que é Gestao da Qualidade?

A gestao de qualidade ¢ uma geréncia focada na qualidade da producao e
dos servicos de determinada empresa.

Inicialmente, surgiu na Segunda Guerra para corrigir os erros dos produtos
bélicos ¢ era utilizado o termo Controle de Processos. Com a evolucao do
termo, passou a ser chamado de Garantia de Qualidade, que utilizava
normas especificas para cada etapa. Apos isso, surgiu o Controle de
Qualidade, no comego do seculo XX por Frederick Taylor e Ford.

Hoje, por exemplo, os consumidores cada vez mais cobram qualidade dos
produtos que adquirem.

De acordo com os relatorios do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (Sindec), 6rgao vinculado ao Ministério da Justiga, existem,
sO para uma operadora de telecomunicacoes: 5.966 mil reclamagdes. Em
seguida, vem um grupo financeiro com 4.360 queixas fundamentadas; ou
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seja, o cliente esta com a razao.

Dependendo do caso, mais de 50% das reclamagdes nao sdo atendidas,
como ¢ o caso da operadora de telefonia citada no paragrafo anterior. O
fato ¢: em todo e qualquer lugar ¢ preciso ter fiscalizacdo quanto a
qualidade do produto. Um alimento estragado pode levar alguém a obito.
Tendo em vista esses aspectos, podemos concluir que as empresas €
institui¢cdes precisam de uma gestao de qualidade.

1.3 Historia da Gestao de Qualidade

Desde a antiguidade, a qualidade possuia diferentes formas, de acordo com
o tipo de negdcio. Nos seculos XVIII e XIX, os artesdos relacionavam a
qualidade de um produto ao atender as necessidades de seus clientes.

Com a Revolucao Industrial, os artesdos perderam clientela, assim a mao
de obra de trabalhos manuais foi trocada por trabalhos mecanicos, sendo
necessario inspecionar todos os produtos, dando inicio ao modelo do
Taylorismo, de producdo em série.

Com a Primeira Guerra Mundial (1914-1918), foram encontrados varios
defeitos em produtos bélicos, mesmo havendo pessoas responsaveis pela
supervisdo da qualidade desses produtos.

Na Segunda Guerra Mundial (1939-1945), a industria foi impulsionada a
produzir materiais bélicos de qualidade. Foi nesse periodo, que o controle
estatistico de qualidade se destacou. Assim, em 1931, W. A. Shewart, em
uma publicagdo decidiu mostrar alguns conceitos sobre qualidade. Walter
Andrew Sherwart, fisico, engenheiro e estatistico norte-americano,
também conhecido como ““Pai do controle estatistico de qualidade”, iniciou
estudos sobre a qualidade nas industrias e demais locais de produgao.
Desenvolveu o CEP: Controle Estatistico de Processo e criou o ciclo PDCA.
O Japao foi um dos paises que se destacou, pois houve a necessidade de
melhoria de seus produtos.

Em 1950, o americano Edwards Deming surgiu com o método de controle
estatistico no Japao, introduzindo-o a técnicos e engenheiros. Em 1954,
Joseph Juran contribui com a evolu¢ao da qualidade para os japoneses.
Outros autores também ajudaram a formar o conceito de qualidade e nas
décadas de 70 e 80, as poténcias da €poca, Estados Unidos e Japao
aprimoravam os processos de qualidade, mas de maneiras distintas. A
partir dai, organizagcdes no mundo todo implementam os modelos de
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Gestao de Qualidade.

A partir do século XX, os consumidores tornaram-se cada vez mais
exigentes, cobrando a qualidade do produto.

1.4 Gestao de Qualidade no Brasil

Esse modelo comegou a ser implantado no Brasil a partir de 1990. Através
dele, a organizacdo passou a adquirir novas competéncias como: aprender
novos procedimentos, ter atitudes diferenciadas, interagdo com o publico
interno e externo e também com o mercado.

Além disso, a década de 90 trouxe o inicio da utilizacdo das normas ISO
9000, bem como o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade,
criado pelo Governo Federal que tinha o objetivo de auxiliar na
competitividade dos produtos brasileiros. Varios estados do Brasil
implantaram e criaram programas de qualidade.

1.5 Curso Superior em Gestao de Qualidade

O curso em Gestao de Qualidade, geralmente ¢ tecnologo, portanto tem a
duracao de 2 anos.

O profissional responsavel pela area participara de todos os processos que
fazem parte da producdo industrial, afim de trazer maior qualidade e
produtividade para os servicos. Ha cursos que focam na qualidade dos
servigos € nao na area industrial como a gestdo da qualidade em saude,
ambiental, etc. Mas, se tratando do curso de Gestao da Qualidade, o aluno
aprendera sobre como trabalhar em industrias de diversos segmentos.

Disciplinas que podem ser estudadas sdo Informatica, Administracao,
Matematica Aplicada, Gerenciamento de Processos, Gestdo de Recursos
Humanos, Métodos Estatisticos Aplicados, Metrologia, dentre outras.

O mercado de trabalho para esse profissional esta disponivel dentro de
industrias, principalmente, na petroquimica, alimenticia, automobilistica
com a finalidade de implantar e manter um sistema de gestao da qualidade.
Até empresas pequenas e instituicdes financeiras podem contratar esse
profissional para manter a qualidade dos seus servigos.

Ele implantard os padrdes e nas aceitos internacionalmente. Além disso,
podera também fazer auditorias externas e internas para auxiliar a empresa



com seus processos de trabalho.

O SEBRAE também disponibiliza cursos de Gestao da Qualidade para que
empresarios € gerentes possam implementar a qualidade em seu negocios.

Unidade 02
Armand Feigenbaum

Feigenbaum ¢ o Criador do TQC: Total Quality Control — a
proposta de um sistema eficiente para integrar o
desenvolvimento, manuten¢ao ¢ aprimoramento da
Qualidade através de esforcos dos varios grupos que
formam uma organizacao tais como marketing, engenharia, producao e
servigos a fim de atingir e satisfazer as necessidades do consumidor, da
maneira mais econdmica possivel.

Ele introduziu o termo Controle de Qualidade-TQC Total nos Estados
Unidos. Controle da Qualidade Total trata a qualidade como uma estratégia
que requer a participacao efetiva de todos na organizacdo. A qualidade se
estende além dos defeitos no chao de fabrica; € uma filosofia € um
compromisso para com a exceléncia.

Feigenbaum define Controle da Qualidade Total como: qualidade total
significa ser guiado para a exceléncia, em vez de ser guiado pelos defeitos
(Brocka & Brocka, 1994).

Feigenbaum defende que, ¢ o cliente externo que tem a palavra final, e os
fatores que afetam a Qualidade podem ser divididos em duas categorias
distintas:

» Tecnologicos: maquinas, materiais, InSUMOS € Processos.
* Humanos: tempo e pessoal ( considerados por Feigenbaum como os
mais importantes).

Armand Feigenbaum apresenta trés passos para a Qualidade:

1. Lideranga para a Qualidade. A qualidade deve ser planejada em termos
especificos. Essa abordagem ¢ guiada para a exceléncia em lugar da
tradicional abordagem com foco nas falhas. Excelénciasignifica manter
foco constante na manutengao da qualidade.

2. Tecnologia moderna da qualidade. Todos os membros da organizacdo



devem ser responsaveis pela qualidade de seus produtos e/ou servigos, Isto
quer dizer, todo o pessoal do escritdrio no processo como os engenheiros e
os trabalhadores do chdo de fabrica devem trabalhar integrados num sé
objetivo. O trabalho deve estar livre de erros e deve ser o objetivo de
novas técnicas quando apropriadas. Aquilo que ¢ aceitavel hoje a nivel de
qualidade para um cliente hoje poderd nao sé-lo amanha.

3. Compromisso organizacional. Exige motiva¢do continua. Para Armand
Feigenbaum a qualidade ¢ um modo de vida corporativa; um estilo de
gerenciamento. O Controle da Qualidade Total produz impacto por toda a
empresa.

Segundo Feigenbaum ¢ a participagdo € o apoio entusiastico de todos os
individuos na organizagdo, ou seja o comprometimento de forma positiva
com a qualidade ¢ a razao do sucesso. Todo funciondrio se orgulhara de
pertencer a uma empresa na qual a sua rotina didria de diretores, gerentes,
supervisores € funcionarios forem consistentes com os objetivos da
empresa.

O comprometimento gera um espirito de equipe por toda organizagao,
assim sendo os funcionarios poderdo sentir que o bem estar do grupo ¢
importante para o proprio bem estar de cada um (Feigenbaum,1994).

A resisténcia do pessoal da empresa a um programa de controle da
qualidade total ¢ uma atitude normal e defensiva, a menos que seja
adequadamente introduzido. A resisténcia geralmente ¢ causada pela falta
ou falha de informagdo sobre os procedimentos e objetivos do programa.
Um fator importante na obtencdo e manutencao do comprometimento com
a qualidade ¢ a clareza nos processos de comunicagao.

Para ele, uma consideravel parte do processo de aprendizado na qualidade,
atitudes, conhecimentos e habilidades acontecem de forma bastante
informal, através da experi€éncia vivenciada, dos contatos diarios entre
operador e chefia e da discussdo entre colegas.

Feigenbaum complementa, que as contribui¢des e idéias dos funcionarios
devem ser seriamente consideradas e colocadas em operacdo quando se
revelarem eficientes e relevantes; assim sendo ¢ muito importante
conseguir a participacdo e envolvimento do funcionario em ambito



organizacional.

Qualidade Total
2.1 O que ¢ Gestao da Qualidade Total?

Inicialmente, o termo qualidade era relacionado apenas aos conceitos
técnicos da producdo. Depois o conceito se desenvolveu e esteve
relacionado a satisfagao do cliente. Posteriormente, descobriu-se que com
o aumento da qualidade, as empresas poderiam ter uma credibilidade
maior frente ao mercado. Assim, todas as areas da empresa, envolvendo os
clientes externos (fornecedores, usudrios) e internos levam uma
organizacao a atingir a exceléncia.

Gestao de Qualidade Total sdao pensamentos estratégicos que antecedem
o agir € o produzir. Também, em relacdo a mudanga de postura gerencial e
a forma de entender o sucesso de uma organizacao. Esse termo abrangente
fornece ao leitor uma sensacao de totalidade, estando relacionada a ética,
moral, qualidade intrinseca, atendimento e seguranga. Utiliza-se a palavra
‘total” de forma a mostrar que todos os setores da empresa serdo incluidos
No Processo.

Essa gestdo ¢ dividida em quatro etapas: Planejamento, Organizagao,
Controle e Lideranca. Ela foi introduzida desde o inicio da Gestao da
Qualidade Total.

A gestdo de qualidade vem tdo somente para a total eficiéncia e sucesso
das institui¢des. A valorizagdo do cliente estd em primeiro lugar.

2.2 Historia da Gestao da Qualidade Total

O Japao foi o primeiro pais a adotar a geréncia de qualidade dos seus
produtos e servigos, em inglés, Total Quality Management “TQM”, que
significa Gestdo da Qualidade Total (GQT). O surgimento se deu no
periodo do fordismo e, no Japao, o toyotismo aplicou a nova técnica
organizacional e conseguiu estabilizar a economia no pds-guerra. Ora,
ap6s a Segunda Guerra Mundial, os japoneses estavam destruidos pelo
efeito das bombas, tanto fisica, quanto moralmente.

Com o passar dos anos, vieram as produgdes em massa, as industrias
cresceram ¢ o nivel de exigéncia dos consumidores aumentou. Por isso,



houve uma reorientacdo das organizagdes com fundamento na resolucao
dos problemas e na busca da perfeicao.

2.3 Fordismo

A necessidade da qualidade de producao industrial se deu no periodo das
producdes em massa, meados do século XX. O Fordismo foi um modo de
producgdo criado nos Estados Unidos pelo empresario Henry Ford. Esse
método baseava-se no principio de que trabalhadores e empresa deveriam
focar na produgao de um tipo de produto.

Henry Ford, dono da Ford Motor Company, foi o primeiro empresario a
produzir automoOveis em massa, com baixos custos € num pequeno
intervalo de tempo. A Ford foi criada em 1903 e, em 1908, langca Ford
Modelo T, cheio de inovagdes, tais como: volante do lado esquerdo, motor
e cambio fechados, os quatro cilindros eram presos num bloco solido e
havia suspensdes ¢ molas. Além disso, custava US$ 825,00. Parece bem

barato, mas, em compensagdo, ofereciam salarios, na época, de cerca de
USS$ 5,00.

Ford inovou o mercado com seu sistema de gestdo do trabalho: a linha de
montagem. Ela permitiu a queda dos custos; assim, tornando o automovel
mais acessivel ao publico. As producdoes em serie eram respaldadas
mediante normas estabelecidas, assim como acontece, hoje, com a ISO
9000: componentes padronizados, movimento mecanico, equipamentos de
qualidade e processos estandardizados.

De acordo com pesquisas no campo da gestdo empresarial, a linha de
montagem aplicada por Henry Ford, traz certos beneficios ao processo. A
eficiéncia da produgdo ¢ mais proveitosa, uma vez que cada trabalhador ¢
especializado no proprio setor. Destaca-se, também, que o funcionario nao
precisa se deslocar de um setor a outro, pois esse possui as ferramentas
necessarias no seu posto de trabalho.

A Ford Motor Company ja foi a maior industria automobilistica do mundo,
entre as décadas de 1950 e 1960. Porém, devido a falta de qualificagao
interna das produgdes de montagens, comegou a perder mercado para um
modelo mais enxuto (Lean Manufacturing), ou seja, com menos custos:
Sistema Toyota de Producgao.
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2.4 Toyotismo

A Toyota, no Japao, foi uma das primeiras empresas a utilizar o sistema de
Gestdo de Qualidade Total. Na manufatura enxuta, aplicada pelo Sistema
Toyota de Producdo, preza-se pela qualidade total imediata: excluir
qualquer tipo de defeito, detecta-lo na origem e solucionar os problemas de
origem. No toyotismo, procurava-se eliminar qualquer tipo de desperdicio
e aproveitamento do capital, funcionarios e espaco de trabalho.

O Lean Manufacturing do toyotismo se aproxima da técnica de gestdo de
qualidade, pois os japoneses direcionam o trabalho na obtencdo dos
materiais essenciais, em locais propicios, sem sobrar nem faltar, nas
medidas exatas e de forma a ndo prejudicar a eficiéncia do processo
produtivo, pois a quantidade de produtos pode ser menor. Menos produtos,
com mais qualidade, basicamente.

A empresa automobilistica Ford, por ndo adotar o sistema flexivel de
gestdo de qualidade e apenas se preocupar com a producao em massa, sem
se atentar para qualificacdo dos funciondrios € muito menos com as
inovagdes surgidas no mercado, perdeu espago para a General Motors
(GM). Além de aderir as normas e técnicas de qualidade, fez uma alianga
com a Toyota. Em pouco tempo, a GM acabou com império Ford.

Para exemplificar, algumas caracteristicas do servico do toyotismo, que
aderiu a essa politica de qualidade:

- No toyotismo, a producao ¢ flexivel a demanda do mercado.

- Os japoneses investem na qualificagdo dos funcionarios da empresa, seja
por meio de curso ou palestras, o que contribui para o melhor desempenho
— e 1sso em todas as areas da empresa.

- Ao contrdrio do processo do fordismo, o toyotismo buscou o
aperfeicoamento em todos os niveis da empresa, desde o departamento de
recursos humanos, até o principal processo de montagem.

As principais técnicas da gestdo de qualidade, que foram aplicada ao
toyotismo e consequentemente influenciou na qualidade do trabalho
foram:

» Personalizacdo dos produtos, essencial para qualquer empresa que
almeja grandes lucros e fi€is clientes - (fabricar o produto de acordo
com o gosto do cliente);

* Fiscalizacao: um supervisor para cada etapa do processo produtivo.



2.5 Taylorismo

Foi um dos primeiros sistemas de produgdo criado por Frederick Taylor,
nos Estados Unidos. Um dos principios dele, se encal¢ca basicamente em
técnicas de planejamento, seleg¢do, controle e execugao.

No ato do planejamento, substituem-se os métodos de “por a mio na
massa” por estudos comprovados e cientificamente testados. Na selegdo, €
feita uma triagem dos funciondrios, a fim de delegar cada qual para a
fun¢do que melhor lhe cabe. Porém, ¢ tudo segundo as aptidoes de cada
individuo.

O principio do controle funciona com a supervisao de uma pessoa mais
qualificada, que entende o processo de producdao daquele setor, e assim,
esta apto para intervir nos momentos de erro no trabalho executado. E o

principio de execucao se trata de uma organizacao e disciplina do trabalho,
pois assim, o desenvolvimento ¢ mais efetivo.

A metodologia de Taylor, segundo seus estudos, traz uma se€rie de
vantagens para a industria em que se trabalha. Por exemplo, o saldrio dos
funcionarios quase dobra, uma vez que a producdo aumenta. Os
empregados se sentem mais valorizados, acolhidos e t€m prazer no que
fazem.

A jornada de trabalho ¢ reduzida e podem usufruir de descansos
remunerados. E ndo sdo apenas os proletariados que saem lucrando, mas,
também, os empregadores, pois: a empresa tera produtos de maior
qualidade, o ambiente sera mais harmonioso, livre de greves e desanimo e,
principalmente, redu¢do dos custos e gastos.

2.6 Principios da Qualidade Total

1. Satisfagdo Total do Cliente

2. Desenvolvimento dos Recursos Humanos
3. Constancia de Propdsitos

4. Geréncia Participativa

5. Aperfeigoamento Continuo

6. Garantia da Qualidade

7.Delegacao

8. Evitar Erros



9. Gerénca de Processos
10.Disseminac¢ao de Informagdes

2.7 Ferramentas da Qualidade

Existem varias ferramentas relacionadas a Gestdo da Qualidade. Uma
delas ¢ o 5S uma filosofia utilizada no trabalho para tornar o ambiente
agraddvel e seguro. Além dela, existe também o Ciclo PDCA,
Fluxogramas, as normas ISO, da Organiza¢do Internacional para
Normalizacdo que desenvolve e promove normas técnicas € padroes que
sdo utilizados no mundo todo para auxiliar o comércio internacional,
dentre outras.

2.8 Tedricos da Qualidade

Os teodricos da Qualidade auxiliaram na constru¢do da histéria deste
conceito que foi evoluindo. Muitas pessoas contribuiram para a defini¢ao
desse termo, os principais foram:

William Edwards Deming: suas técnicas inicialmente foram aplicadas no
Japdo com o objetivo de reduzir custos e¢ melhorar a qualidade do
processo.

Joseph Juran: nesta abordagem, ele acredita que para que os melhores
resultados sejam conquistados € preciso gerir todo processo € aprimorar a
qualidade.

Philip Crosby: de acordo com sua abordagem, se um grupo de pessoas
fazem um trabalho com esforco e exceléncia, a tarefa podera ser realizada
apenas uma vez. Portanto, a qualidade esta relacionada a dedicacao dos
trabalhadores. Crosby prop0s 14 principios para implementar a sua visao.

Armand Feigenbaun: criador do termo Controle de Qualidade Total
(TQC) acredita que a qualidade de uma empresa esta diretamente
relacionada a todos os setores. Todos devem trabalhar em conjunto.

Karuo Ishikawa: fundamentado nas ideias de Deming e Juran, por
exemplo, este autor surge com a abordagem de que a qualidade total so ¢
adquirida quando todos os funcionarios da empresa participam da
resolucdo de problemas. Ele contribuiu para a criagdo das sete ferramentas
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utilizadas para controle de qualidade: Grafico de Pareto, Diagrama de
Causa e Efeito, Histograma, Folhas de Verifica¢ao, Graficos de Dispersao,
Fluxogramas e Cartas de Controle.

2.9 Prémio Nacional de Qualidade

E um prémio da Fundacdo Nacional da Qualidade (ENQ) que acontece
anualmente, destinado as organizacdes publicas e privadas. O objetivo €
verificar se as praticas de gestdo mundiais foram aplicadas as empresas
brasileiras.

Unidade 03
Sistemas de Qualidade - ‘& '

Os sistemas de gestio da qualidade (SGQ) tem o objetivo de verificar
todos os processos da empresa € como esses processos podem melhorar a
qualidade dos produtos e servigos frente aos clientes.

Nesse sistema existem principios e diretrizes da qualidade que sao
aplicados em cada processo que envolve o dia a dia da institui¢do. Através
deles, ¢ possivel fazer a tomada de decisoes de forma segura, pois através
das ferramentas utilizadas, o gestor poderd ver os indicadores de
desempenho da empresa.

Varias empresas no mundo todo, utilizam o SGQ, para implantar novos
processos, gerenciar € checar a qualidade deles. Uma das razdes da
utilizacdo desse sistema € que consequentemente um maior nimero de
clientes se tornam satisfeitos com a empresa. Além disso, ha uma melhora
na imagem, no desempenho e na cultura organizacional. A producao sobe e
os custos reduzem, ¢ um diferencial, sendo um critério que garante
maiores oportunidades e competitividades frente aos mercados nacional e
internacional. Surge um clima satisfatorio e uma comunicagdo melhor
entre os funciondrios, a implantacdo da gestdo da qualidade traz
beneficios, pois ¢ dotada de treinamentos, mapeamento dos processos
empresariais e registros das atividades da organizacao.

A empresa podera apenas implementar o sistema e melhorar os processos,
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mas para que o resultado desse sistema seja reconhecido sera necessario
que outra empresa especializada em auditoria de gestdo de qualidade faga
esse servigo para que ela obtenha um certificado de qualidade, isso ira
depender da area onde a empresa atua e também das normas que regem
esta area. Sendo assim, existem dois tipos de certificados validos:

- Certificado de acreditacao: baseado na norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025 relacionada aos Requisitos Gerais para a
Competéncia de Laboratérios de Ensaio e Calibragdao e a ABNT NBR
ISO 15189 que diz respeito aos Laboratérios de Analises Clinicas.

- Certificacdo: a empresa baseia-se na norma NBR ISO 9001, ISO
14001, etc.

3.1 Como ¢ feita a acreditaciao?

O certificado de acreditagdao ¢ conseguido através das normas ISO/IEC
17025 e ISO 15189 ¢ realizada pelo Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacao e Qualidade Industrial (Inmetro).

O objetivo ¢ verificar se a organizacdo esta atendendo os requisitos
estabelecidos pela norma e se tem competéncia para realizar determinada
atividade. Uma empresa que possui essa acreditagdo terd maior
credibilidade diante de seus concorrentes.

3.2 Como ¢ feita a certificacao?

Tipo de certificagdo que pode ser implantada em qualquer empresa publica
ou privada. Ter essa certificagdo quer dizer que a empresa atende os
requisitos de qualidade de acordo com a norma ABNT NBR ISO 9001 ou
outro sistema de gestdo, por exemplo gestdo ambiental ou de tecnologia da
informagdo. Os beneficios de implantar este sistema sdo que a empresa
passa uma imagem segura para o cliente e para os colaboradores, além de
aumentar a producao e reduzir os custos.

3.3 Organizacao Internacional de Padronizac¢ao

O organismo internacional que dita as normas do Sistemas de Gestdo ¢ a
International Organization for Standardization (ISO) foi criada em
Genebra, na Suica, em 1947. E uma instituicio sem vinculos
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governamentais, que atua na area de qualificacao dos produtos, processos,
materiais € servicos. Antes disso, cada local, estado ou pais ditava a sua
propria regra. Era preciso unificar os procedimentos para facilitar o
comércio internacional, apoiar o crescimento da economia de forma
sustentavel e equilibrada, a saude, o meio ambiente e proporcionar a
inovacao.

A ISO aprova Normas Técnicas que sdo tipos de padronizacdo como as
normas da ABNT; Realiza classificacOes referente aos cddigos de paises,
cria normas de procedimento e processos, que faz parte da gestdo da
qualidade (ISO_9000), etc. Cada pais ligado ao ISO possui um
representante de normas e certificagao.

A representante da ISO no Brasil € a Associacdo Brasileiras de Normas
Técnicas (ABNT). As normas mais populares sao ISO 9000 e ISO 9001,
conjunto de normas publicadas pela ISO que especifica os itens
necessarios para a implantagao de um Sistema de Gestao da Qualidade em
empresas. Foi publicada inicialmente em 1987. Além disso, existe as [SO
14000 e ISO 14064 que sdao um sistema de gestao da qualidade.

As organizagdes que adotam esses sistemas de acordo com as normas ISO
passam por uma série de procedimentos ¢ ajustes tecnoldgicos, fisicos e
humanos, sao auditados e por fim recebem uma certificacao.

Para entrar nesses padrdes a empresa precisa fornecer produtos que
atendam as necessidades dos clientes, atinjam os requisitos de acordo com
os regulamentos e a satisfacdo do cliente por meio da aplicagdo efetiva do
sistema de gestdo da qualidade.

Unidade 04 m
Normas ISO I S o

A série de normas ISO foram criadas pela

Organizacao Internacional de Padronizagao (ISO) com o objetivo de
melhorar a qualidade de produtos e servigos. A ISO ¢ uma das maiores
organizacdes que desenvolve normas no mundo e foi criada a partir da
unido da International Federation of the National Standardizing
Associations (ISA) e a United Nations Standards Coordinating Committee
(UNSCC). Assim, a ISO comecou a funcionar oficialmente no ano de
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1947.

Estas normas certificam produtos e servigos em varias organizacdes no
mundo todo. Essa normalizacdo estd baseada num documento de normas

que oferece um modelo padrao para a implantacdo do Sistema de Gestao
da Qualidade.

No Brasil, estas normas sdo compostas pela sigla NBR e sdo criadas e
gerenciadas pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Com relacao a qualidade, as normas ISO sao formadas por um grupo de
normas direcionadas para o Sistema de Gestdo da Qualidade, das quais as
principais sao:

- ABNT NBR ISO 9000 - Sistema de Gestdo da Qualidade
(Fundamentos e Vocabulario) - documento que contém todos os
termos utilizados no sistema.

- ABNT NBR ISO 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade
(Requisitos) - explica os requisitos para obter a certificagao.

- ABNT NBR ISO 9004 - Gestao para o Sucesso Sustentado de uma
Organizagao (Uma abordagem de Gestdo da Qualidade) - ¢ um

documento com instrugdes para implantar o Sistema de Gestdo da
Qualidade.

As normas ISO 9000 e 9001, s3o uma das principais normas relacionadas
ao modelo de gestdo da qualidade. Essas normas sdao utilizadas por
empresas que desejam utilizar sistemas de gestdo e serem certificadas por
meio desse organismo internacional.

Ela foi criada a partir de uma reunido internacional para a definigdo do
conjunto de melhores praticas de qualidade a serem adotadas para atender
os clientes.

A empresa que escolhe seguir estas normas devera estipular as metas a
serem atingidas para conseguirem a certificagdo e também passara por um
projeto com varias etapas para implantar a gestdo de qualidade e obter o
certificado ISO.

4.1 ISO 9000

Na gestao de qualidade, a ISO 9000 ¢ um conjunto m

composto pelas normas ISO 9000, 9001, 9004 ¢ 1ISO 9000

19011. Elas podem ser aplicadas em diversos tipos

1=



de organizagdo: industrias, empresas, instituicoes e afins ¢ se referem
apenas a qualidade dos processos da organizacdo € nao dos produtos ou
servigos. Esse grupo de normas descreve regras relacionadas a
implantagdo, desenvolvimento, avaliagdo e continuidade do Sistema de
Gestdo da Qualidade. Elas se tornaram oficiais a partir do ano de 1987,
baseada em normas britanicas e desde entdo vem sofrendo revisdes.

Empresas que aplicam as normas ISO 9000 tem uma vantagem adicional,
ao contrario das outras, pois tem maior credibilidade frente aos seus
clientes e concorrentes.

4.2 O que ¢ ISO 9000?

A ISO 9000 ¢ a norma que regulamenta os fundamentos e o vocabulario do
Sistema de Gestdo de Qualidade, portanto, ela ndo ¢ capaz de orientar ou
certificar o sistema, mas mostrar a organizacao qual o seu objetivo e os
termos que devem ser aplicados, bem como suas vantagens para a gestao
da qualidade. O documento possui os conceitos principais utilizados no
sistema.

O sistema ISO fornece uma infinidade de técnicas para a otimizacdo dos
processos internos de uma industria, empresa ou instituicao. A aplicagdo
dessas ¢ proficua para a empresa, uma vez que sao posturas flexiveis, todas
estudadas e fundamentadas para a melhor satisfacdo do cliente. A
padronizacdo fornecida pelo sistema ISO ¢ aconselhdvel para qualquer
instituicdo que quiser lucrar, beneficiando ambos os lados: oferta e
demanda.

4.3 Principais normas da Familia ISO 9000:

- ISO 9001 - orientagdes sobre a qualidade dos projetos, bem como o
seu desenvolvimento, producdo, instalacio e manutencdo. E uma das
normas mais especificas e mostra como deve ser cada processo da
empresa. Ela envolve as normas 9002 ¢ 9003.

- ISO 9004 - estabelece as diretrizes para o sucesso sustentado -
orientagdes bdasicas para a implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade.

- ISO 19011 - possui as diretrizes para auditorias de sistema de gestao.
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4.4 Vantagens da Utilizacao das Normas ISO 9000

Quando uma empresa utiliza as normas ISO 9000 ela apresenta uma
certificagdo, 1sso garante solidez, responsabilidade, credibilidade e
facilidade nas relagdes comerciais. Além disso, os usuarios dos produtos
ou servicos dessa empresa podem ter maior seguranca ao consumirem ou
utilizarem. A empresa se torna também sustentavel, pois ela toma medidas
que nao agridem o meio ambiente. Outro ponto ¢ que os custos reduzem e
consequentemente ha uma melhora nos processos produtivos e também os
empregados comegam a se integrar com 0s processos € contribuir para o
desenvolvimento da empresa.

4.5 Como implantar as normas ISO 9000?

Para implantar as normas ISO 9000 numa empresa, € necessario contratar
uma empresa de consultoria especializada no assunto ou mesmo organizar
um grupo de funciondrios para realizar o servigo.

Para adquirir a certificagdo, ¢ necessario que auditores de uma instituicao
credenciada a certificagdo facam uma auditoria. Assim, eles irdo verificar e
fazer um relatorio sobre cada ponto relacionado as normas. Exemplo de
organizacoes brasileiras certificadores:

» Associacao Brasileira de Normas Técnicas
- Fundag¢do Vanzoli

O ISO 9000 tem varias versoes. Essas, que expdoem os fundamentos de
sistema de gestdo de qualidade. No Brasil, estd associada a Associagao
Brasileira de Normas e Técnicas (ABNT) e forma as sigla ABNT NBR
ISO 9000. O conjunto de normas e técnicas ¢ de aplicacdo em instituicoes
que buscam a gestdo de qualidade; confianga nos fornecedores, qualidade
do produto, satisfacao do cliente, etc.

4.6 ISO 9001

A ISO 9001 foi elaborada pelo Comité Técnico m

Quality Mangement and Quality Assurance 1ISO 9001

(ISO/TC 176), este documento vem de uma
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revisao publicada pela ABNT, a versao brasileira da norma ¢ a ABNT
NBR ISO 9001, em 2008.

Ela ¢ a norma que certifica os Sistemas de Gestdao da Qualidade e define os
requisitos para a implantacdo desse sistema. Este documento que possui
ferramentas de padronizagdo, ¢ um modelo seguro para a implantagdo da

Gestao da Qualidade.

O objetivo da norma ¢ trazer confianca ao cliente de que os produtos e
servigos da empresa serdo criados de modo repetitivo e consistente, afim
de que adquira uma qualidade, de acordo com aquilo que foi definido pela
empresa.

Qualquer empresa publica ou privada pode obter essa certificagdo com
base na ISO 9001, independente do seu setor, produto/servigo oferecido.
Esse documento ¢ um recurso valioso para a gestdo da empresa, pois
agrupa um conjunto de praticas de gestdo de empresas do mundo todo.
Quando a empresa se certifica nesta norma, ela terd competéncia para
utilizar uma famosa ferramenta da qualidade: o Ciclo PDCA (Plan-Do-
Check-Action) que significa planejar, fazer, checar e agir.

4.7 Principios de Gestao da Qualidade

Além do Ciclo PDCA, a norma ISO 9001 conta com 8 principios da
qualidade. Sao varios requisitos, provenientes das experiéncias de varias
organizagdes, que podem ser usados por qualquer empresa que deseja
utilizar o sistema, assim cada principio deve ser analisado e estudado para
que se atinja o sucesso na implantacao do modelo:

1. Foco no Cliente: os funcionarios devem trabalhar para atender o
cliente de forma satisfatoria e agradavel, pois sem eles a empresa nao
obteria a sua fidelizacao.

2. Lideranc¢a: deve ter solidez e estar por dentro dos avancos do
mercado da empresa. Alem disso, a organizagdo deve oferecer as
ferramentas necessarias para que os liderados executem os processos
com eficacia.

3. Abordagem de Processo: ¢ a relacdo entre funcionarios e as tarefas
que sdo executadas na empresa, além da relacdo entre a entrada e
saida desses processos e a oferta de recursos para que a atividade seja
bem desempenhada.

4. Abordagem Sistémica para a Gestdo: os processos devem ser
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visualizados como um sistema, onde tudo que faz parte do sistema
interaja. A partir disso, os processos poderdo ser avaliados e
organizados.

5. Envolvimento das Pessoas: conforme explica o conceito de Gestao
da Qualidade, a equipe de trabalho ¢ um dos principais recursos da
empresa.

6. Melhoria Continua: nesse principio, a equipe adquire o
conhecimento de como os processos devem ser feitos para atingirem
a qualidade.

7. Abordagem Factual para Tomada de Decisdes: através dos
indicadores, das auditorias e analises feitas através do Sistema de
Gestdo da Qualidade, os gestores poderdo verificar as oportunidades
e desafios da empresa e assim tomar decisdes que auxiliardo na
melhoria dos servigos e produtos.

8. Beneficios Mutuos nas Relacoes com os Fornecedores: tanto
funcionarios, quanto fornecedores estabelecem uma relagdo de
parceria com a empresa. Com esse tratamento, prazos € precos
contribuem para a qualidade dos produtos e servigos.

Como Implantar a ISO 9001?

Inicialmente ¢ feito um diagndstico por um especialista da norma e
elaborado uma proposta comercial para a empresa. Apods isso, € criado um
cronograma de atividades do cliente (empresa) de acordo com a norma. O
especialista a implanta por meio de consultoria e treinamento. Num
segundo momento, ¢ realizada uma auditoria interna e depois uma pré-
auditoria, que pode ser opcional. Um organismo certificador realiza uma
auditoria de certificacdo e se tudo estiver conforme a NBR ISO 9001, a
empresa recebe o certificado.

4.8 Ferramentas da Qualidade

Para que seja implantado o sistema de gestdo da qualidade sdo necessarias
algumas ferramentas para analisar fatos e auxiliar na tomada de decisdo.

Esses instrumentos sdo conhecidos como ferramentas da gestio da
qualidade. O objetivo de utiliza-las ¢ chegar a um grau de
eficiéncia/eficacia em uma determinada atividade ou processo.



Mas, deve-se ter profissionais capacitados para que as ferramentas sejam
aplicadas de maneira correta, pois sendo corre-se o risco de ter resultados
incorretos.

4.9 Técnicas e Ferramentas da Qualidade

Quando se trata de gestdo de qualidade, ndo se pode esquecer de um dos
precursores desse ramo: Walter Andrew Sherwart. Idealizador da técnica
conhecida como PDCA (Plan, Do, Check, Act), que significa, traduzindo
para o portugués, Planejar, Fazer, Verificar, Agir (PFVA). Esse ¢ um
processo fundamental do processo de melhoramento e qualidade.

Primeiramente, se usa o planejar, que consiste em estabelecer metas,
objetivos € modelos de desempenho, rotinas, etc. Em segundo lugar, vem o
fazer: medir o desempenho real. A proxima etapa ¢ o verificar, onde o
individuo fara um balanco entre os objetivos € o desempenho e
determinard a diferenga deles. Por ultimo, vem o agir: executar tudo e
aperfeicoar sem esbanjar.

Essas técnicas sdo necessarias para agradar o cliente, uma vez que na
gestao de qualidade a preocupacao nao € apenas com a producao, mas com
a qualidade. Outra coisa ¢ aumentar a capacidade de cumprimento dos
objetivos tragados no plano inicial.

Modo de Producao no Fordismo

A preocupacgdo de Ford foi apenas com a produ¢do da sua industria. Visava
o lucro das produgdes em massa, tanto € que, ele s6 produzia carros na cor
preta, pois secavam rapido e daria tempo de montar mais automoveis. Nao
ha davida de que seu modelo mecanico inovou no segmento industrial,
mas ndo houve preocupagdo com a qualificacdo e supervisdao em todos os
setores de producao.

Modo de Producao Japonesa

Ao contrario de Ford, os japoneses desenvolveram técnicas de gestdo em
qualidade onde realizavam o planejamento da qualidade, garantia de
qualidade e compraram equipamentos necessarios para cada tipo de
servi¢o. Os funcionarios da Toyota foram treinados, estudavam os modelos



norte-americanos. Tudo isso faz parte das ferramentas e técnicas de gestao
de qualidade nas empresas.

Nao havia pressa na producao; antes, verificava-se todo o material
recebido, em todos os niveis de produgdo, desde a primeira peca até o
processo de montagem. Tinha fiscalizagdo por meio de auditores para ver
se estava tudo funcionando satisfatoriamente. Além disso, havia inspe¢ao
dos equipamentos utilizados em cada etapa, bem como a avaliacdo dos
fornecedores.

Os japoneses da Toyota, com seu novo sistema de gestdo flexivel e
inteligente, procuravam investir na fiscalizacdo de possiveis falhas internas
e externas. As internas sdo os desperdicios, com trabalhos desnecessarios,
problemas na comunica¢do, materiais. Possiveis despesas com produtos
invalidos, que nao tinham mais funcao, corre¢ao dos objetos com defeito,
um reexame dos produtos e do trabalho, bem como a triagem de pegas de
carro, por exemplo, que poderiam ser vendidas a precos inferiores.

Outra coisa era a analise de falhas. As falhas externas sdo em relagdao a
produtos que ndo agradaram o cliente e retroagem; outros que apresentam
defeitos, que ¢ o custo da garantia dos produtos. Custos com as
reclamacgdes, alteragdes contratuais € o impacto na reputacao da empresa.

Um detalhe ¢ a questdo dos recalls, quando ¢ necessario chamar os
proprietarios de um produto para encaminharem a empresa, para que essa
efetue a troca de alguma pega com defeito. Esses recalls custam caro,
dependendo do caso, sao milhdes que a industria desembolsa.

Técnicas para Gerenciamento da Qualidade

Em relagdo as técnicas da gestdo de qualidade, agora, no sentido do
gerenciamento de qualidade existe:

1) Planejamento: consiste na identificacdo dos padrdes de um projeto.
2) Garantia de Qualidade: esta relacionado a garantia da qualidade;

3) Controle de Qualidade: estd relacionado a fiscalizacdo e supervisao.
Dentro do controle de qualidade, ha trés ramificagdes do conceito:
gerenciamento das diretrizes, por processo € da rotina. A principal ideia
desse primeiro gerenciamento, por mais que pare¢a redundante, € o
modelo IDEIA: Incentivar a geragdao de ideias; Desenvolver iniciativas
com produtos significativos; Estabelecer consenso em relagdo a melhoria;
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Intensificar contatos; Assegurar a coeréncia entre as normas € agdes, com
objetivos claros e definidos.

As normas e técnicas da gestdo de qualidade sdo importantes para
intensificar tdo somente a qualidade das empresas. E ela ndo ¢ de dificil
compreensao, uma vez que ¢ algo bem pratico. Qualquer cidadao pode
observar que nem todas as empresas e instituigcdes planejam, de fato, o
processo de andamento das empresas.

Ferramentas de Gestao da Qualidade

Utilizar as técnicas e ferramentas da qualidade podem auxiliar uma
empresa a ganhar o mercado e ter clientes fi¢is. Deve-se pensar nos varios
aspectos e nao somente no lucro. Veja algumas ferramentas da qualidade:

Diagrama de Pareto: técnica em que os problemas sdo separados em
partes, assim eles sao analisados entre si. Geralmente, para a produ¢ao do
diagrama ¢ utilizado um grafico de barras verticais.

Diagrama de causa-efeito ou Diagrama de Ishikawa: técnica muito
empregada para descobrir a relacdo entre um efeito e as causas para que
esse efeito esteja ocorrendo. Também ¢ chamado de Espinha de Peixe, por
causa do formato do seu diagrama. Primeiramente, foi aplicado em 1953,
no Japao.

Histogramas: responsavel por mostrar a variagdo entre um processo em
determinado periodo.

Folhas de Verificacdo: ¢ um documento feito na forma de planilha ou
tabela para auxiliar na coleta de dados.

Graficos de Dispersao: graficos de dispersdo ou diagrama de dispersao ¢
um modelo representativo de duas ou mais variaveis dentro de um grafico.

Cartas de Controle: sdao graficos utilizados para acompanhar um
processo.

Fluxograma: nessa ferramenta utiliza-se apoio grafico para listar todas as
atividades de um processo. Ele apresenta uma sequéncia logica de tudo
que ¢ realizado nas etapas do processo.

Brainstorming: em portugués, significa tempestade de ideias e ¢ uma
técnica usada para gerar ideias dentro de um grupo de pessoas através de
solucdes interessantes e criativas para resolver o problema.
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Benchmarking: ferramenta que faz a comparagdo entre os processos de
uma empresa com outras empresas bem-sucedidas. Ao final, todas as
ideias sdo analisadas.

SW2H: utilizada para ajudar a planejar as agdes. Assim ¢ preciso elaborar
um quadro e responder as perguntas: O qué? Quando? Por que? Onde?
Como? Quem? Quanto?

5S: modelo que surgiu no Japao em 1950. Sao cinco principios (Seiri,
Seiton, Seisou, Seiketsu, Shitsuke) — Senso de Utilizacdo, Organizagao,
Limpeza, Saide ou Melhoria Continua, Autodisciplina, que podem ser
implantados na empresa para gerar a qualidade.

PDCA: ¢ uma ferramenta de gestdo utilizada nas empresas, feita por
Walter A. Shewart na década de 20. Ela possui as etapas planejar, executar,
checar e agir para controlar um processo de uma empresa.

Unidade 05

Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta da qualidade que foi utilizada
pelo italiano Vilfredo Pareto. Tornou-se mais conhecido quando o tedrico
Juran utilizou. Através desse diagrama, um individuo seleciona varios itens
ou fatores, de acordo com a ordem de importancia.

Para construi-lo, € utilizado o grafico de colunas que ira colocar em ordem
os problemas e suas frequéncias do maior para o menor, a fim de dar
prioridade aquele que devera ser resolvido com maior urgéncia.

Esse diagrama ¢ construido baseado em uma fonte de pesquisas de dados
ou nas folhas de verificagdo para detectar o problema.

Ele esta baseado no principio de pareto ou regra dos 80/20 que significa
que 80% dos problemas sdo ocasionados por 20% das causas, ou seja, sao
poucas causas que originam a maioria dos problemas. O grafico mostra a
ordem de prioridades que um gestor deve utilizar para resolver as causas.

5.1 Como fazer o Diagrama de Pareto?
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* Identifique qual serd o objetivo para construir o diagrama, ou seja,
para que tipo de problema. Isso sera feito através da coleta de dados
por meio do SAC, pesquisa de satisfacao, questionarios, folhas de
verificacdo, etc. Além disso, deve-se especificar o periodo para a

coleta.

e Saiba como os dados serao mostrados e classificados;
« Numa tabela ou mesmo em folha de verificagdo organize cada dado
de acordo com as categorias definidas na coleta de dados. Ex.:

Empresa de Vendas de Eletrodomésticos.

Motivos de Problemas

Frequéncia que Ocorre

Defeito no produto 75
Demora na montagem 49
Mau atendime 30
Problemas com vendas através do 20
site

Total 174

* Realize calculos de percentual e percentual acumulado;

O calculo do percentual ¢ feito dividindo cada frequéncia com a
quantidade total de frequéncias; Ja para o calculo do percentual
acumulado, soma-se cada porcentagem a primeira porcentagem acumulada
¢ assim respectivamente. Ex.:

Motivos de Frequéncia % % acc
Problemas

Defeito no produto |75 43% 43%
Demora na|49 28% 71%
montagem

Mau atendimento |30 17% 88%
Problemas com 20 12% 100%
vendas através do

site

Total 174 100%




5.2 Porcentagem

Defeito do Produto 75/174 = 0,4310... -> 43%
Demora na Montagem 49/174 = 0,2816... -> 28%
Mau Atendimento 30/174 =0,1724... > 17%
Problema Vendas do Site =0,1149... > 12%

5.3 Porcentagem Acumulada

Defeito do Produto - o valor continua 43%

Demora na Montagem 28%+43%=71%

Mau Atendimento 17%+71%=88%

Problema Vendas do Site 12%+88%=100%

Faca o diagrama em qualquer programa que crie um grafico de
colunas, alinhado a um grafico de linhas. As formulas irdo variar de
acordo com o tipo de programa.

Problemas Vendas Eletrodomésticos
W Frequéncia b el

I'0%g

. -
L oo
Dreterio no Ma

Produto Demora na  Atendimenso Problema
Montagem Vendas do Site

Unidade 06

Kaoru Ishikawa

Nascido no Japdo, de uma familia de grande tradi¢ao industrial,

e
»
o

graduou-se em Quimica Aplicada em 39, doutorou -se em 1960.
Contribuiu muito tanto para qualidade como para gestao de empresas, foi o
guru que mais enfatizou o lado humano da qualidade. Como exemplo disso
podemos citar os Circulos de Controle de Qualidade - CCQ que sao
reunioes regulares entre grupos de trablaho de uma determinada area da
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empresa (podendo ser de areas diferentes) que se unem para discutir sobre
os problemas da qualidade, eles geralmente sdo voluntarios nesse trabalho.

6.1 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, conhecido como Espinha de Peixe, Diagrama
6M ou Diagrama de Causa e Efeito tem o objetivo de indicar a relagdo
entre o efeito e as causas que contribuem para a sua ocorréncia.

Ele foi aplicado pelo professor Kaoru Ishikawa, da Universidade de
Toquio, em 1953, para detectar os problemas de qualidade de uma fébrica.
Esse diagrama ¢ parecido com a espinha de um peixe.

Para estrutura-lo, existem seis tipos de categorias utilizadas para classificar
o problema. Geralmente, a técnica ¢ utilizada em muitas empresas para
realizar o gerenciamento e o controle de qualidade dos processos.

6.2 Como fazer uma Espinha de Peixe?

1. Verificar claramente o problema, que no caso ¢ o efeito.

2.Faca uma seta na horizontal indicando para a direita.

3. Escreva o problema no final da seta dentro de um retangulo.

4.Faca um brainstorming com a equipe de tomada de decisdes da
empresa ¢ extraia a maior quantidade de causas que estdo auxiliando
no problema.

5.Organize as causas em categorias € subcategorias (subcausas).




6.36 M's

Na divisao 6 M's sao as categorias onde a causas dos problemas podem
estar num processo:

Meio Ambiente - o problema estd no ambiente externo ou interno a
empresa. Como por exemplo a poluicdo, a falta de espaco dentro da
empresa, etc.

Material - o problema estd no material que estd sendo utilizado para
realizar o trabalho.

Maio de Obra - o problema pode estar num comportamento errado do
trabalhador.

Método - o problema podera estar na metodologia do trabalho.

Maquina - o problema poderd estar numa maquina utilizada para a
realizacdo de um processo.

Medida - o problema podera estar numa medida que foi utilizada.

Com isso, a equipe deverd analisar cada causa que contribui para o
problema de acordo com os 6M's. Para isso, cada 6M's ¢ inserido dentro de
uma categoria e as causas dentro da espinha. Ja o problema ficaria na
‘cabeca do peixe’.

Depois de fazer esta analise, ¢ preciso propor solugdes e escolher um lider
da equipe que ficara responsavel pela resolu¢ao do problema.

6.4 Programa 5 S

O "Programa 5S" foi desenvolvido no Japao, concebido por Kaoru
Ishikawa em 1950 com o objetivo de transformar o ambiente das
organizacoes e a atitude das pessoas, melhorando a qualidade de vida dos
funciondrios, diminuindo desperdicios, reduzindo custos € aumentando a
produtividade das instituigdes.



6.5 Objetivo

Manter a empresa limpa e zelar pelo local de trabalho para alcancgar a
motivacao, seguranca, qualidade e produtividade, com base no pensamento
enxuto: fazer cada vez mais com cada vez menos - menos esforco humano,
menos equipamento, menos tempo € menos espacgo - €, a0 mesmo tempo,
aproximar-se cada vez mais e oferecer aos clientes exatamente o que eles
desejam.

Sao S conceitos simples:

Seiri- DESCARTE: Separar o necessario do desnecessario.
Seiton- ARRUMACAO: Colocar cada coisa em seu devido lugar.
Seisso- LIMPEZA: Limpar e cuidar do ambiente de trabalho.
Seiketsu- SAUDE: Tornar sauddvel o ambiente de trabalho.

Shitsuke- DISCIPLINA: Rotinizar e padronizar a aplicagdo dos "S"
anteriores.

Unidade 07

Walter Shewhart

Também conhecido como “Pai do Moderno Controle !
de Qualidade”, W. A. Shewhart foi um pioneiro no campo do Controle de
Qualidade, tendo desenvolvido uma das ferramentas mais utilizadas por
nos até hoje — as Cartas de Controle — além de influenciar o
desenvolvimento do Ciclo PDCA (Plan-do-check-act).

A era industrial iniciava seu segundo século quando esse jovem engenheiro
apareceu para mudar o curso dessa historia, unindo com sucesso a

estatistica a engenharia e a economia.



Walter Andrew Shewhart nasceu em Illinois, EUA, em 18 de marco de
1891. Formou-se pela Universidade de Illinois e, aos 26 anos, obteve seu
Ph.D. em fisica, na Universidade da Califérnia.

Ciclo PDCA

CICLO PDCA

O Ciclo PDCA ou SDCA, significa Plan, Do, Check, Action (Planejar,
Fazer, Verificar e Agir). Esse método tem a funcdo de garantir que a
empresa organize seus processos, ndo importando a sua natureza.

Esse ciclo foi criado por Walter A. Shewart, na década de 20, mas ele se
tornou conhecido quando William Edward Deming, um dos gurus da
gestao de qualidade, espalhou o conceito pelo mundo. Por esse motivo, o
ciclo PDCA ficou conhecido a partir da década de 1950 como ‘Ciclo
Deming’. Atraveés dessa teoria, cada processo da empresa passa por quatro
fases:

Planejar (Plan)

Nesta fase sdo definidos os objetivos de cada processo até chegar ao
produto/servigo finais requeridos pelo cliente, levando em consideracao a
politica da empresa.

Baseado nesta politica, o planejamento deve ser composto pelos seguintes
passos:

* Identificacdo do Problema
» Estabelecimento de Metas
e Analise do Fendomeno

» Analise do Processo



* Plano de Acao
Fazer (Do)

Momento em que o plano sera executado, assim os individuos que
participarem da implantagdo do ciclo PDCA deverao realizar treinamentos
de acordo com o método. Cada processo ¢ realizado, conforme aquilo que
foi definido na primeira fase. Assim sdo coletados dados para uma analise
posterior.

Checar (Check)

Com a implantacdo, os processos sdo analisados através de ferramentas
proprias, para verificar se cada processo cumpre aquilo que foi proposto no
planejamento. E nessa fase que poderdo ser encontrados erros ou falhas no
processo.

Agir (Action)

De acordo com o resultado na etapa ‘checar’, serdo observados as falhas
nos processos € se os objetivos foram atingidos, caso contrario, estes
devem ser melhorados e as etapas se reiniciam.

Melhoria continua com o ciclo PDCA

Todo processo de uma empresa ¢ formado por varias acoes que por meio
dos recursos oferecidos pela institui¢ao se transformam em produtos ou
servigos para os clientes.

Com a utilizagcdo do ciclo PDCA, cada processo realizado origina-se em
um novo processo até que o produto ou servigo chegue ao cliente. Com
1sso, o ciclo estd constantemente se renovando e melhorando, pois cada
etapa do processo ¢ analisada.

Quando a empresa implementar o ciclo devera tomar os devidos cuidados
para que a sua implementagio ndo seja incorreta. E preciso planejar tudo,
estabelecer metas ¢ ir em busca de alcanca-las. Além disso, € preciso
checar e procurar melhorar em cada processo.

Unidade 08
SW2H

ca>




E utilizado dentro das ferramentas da gestio da qualidade como um plano
de acdo, por exemplo, na ferramenta do ciclo PDCA. Portanto, ¢ uma lista
onde serdo respondidas perguntas especificas, a fim de definir uma
atividade, solucionar um problema ou tomar decisdes. Em qualquer
situagdo, pode-se utilizar esta ferramenta.

Existem outras variagdes da sigla como SWI1H ou 5W3H, mas todas
podem ser implementadas da mesma forma.

8.1 Como utilizar a SW2H?

Inicialmente, deve-se definir com clareza os problemas a serem resolvidos.
Assim, as pessoas de uma empresa podem fazer uma reunido e lancar as
suas ideias.

Depois € necessario realizar uma estratégia para que o planejamento seja
eficaz e por ultimo, responder as perguntas necessarias.

A sigla SW2H, vem do inglés e significa:
What? (O qué?)

Dentro de um projeto, no caso da resolu¢gdo de um problema, deve-se
definir um objetivo, ou seja, o que sera feito para que algo seja resolvido
ou realizado?

Ex.:Problema: Mal atendimento dos Funcionarios

Why? (Porqué?)
Nesta pergunta, deve-se responder por que serdo executadas tais acoes.

Ex.: Por que os clientes acreditam que estdao tendo um atendimento de ma
qualidade?

Funcionarios ndao sabem informar valores, ndo apresentam as
possibilidades do produto, sao grosseiros, ficam conversando.

Where? (Onde?)
Sera respondido o local onde deve-se resolver o problema, por exemplo.

Ex.: Empresa de Vendas de Eletrodomésticos.

When (Quando?)

Determinar o periodo ou tempo em que sera resolvido.



EXx.: Prazo de um més para solucionar o problema no setor de vendas.

Who(Quem?)
Informa-se quem sera o reponsavel pela resolu¢ao do problema.
Ex.: Gerente de Vendas.

How (Como?)
Sera definido um método para a resolugdo do problema.

Ex.: Treinamento com os funciondrios; Penaliza¢des por mal atendimento
ou Comissao por vendas.

How Much (Quanto?)
Sera definido o custo para a resolugdo do problema.

Ex.: Treinamento dos Funcionarios R$ 1000,00 (caso o curso secja
realizado por outra empresa).

Unidade 09

Garvin

David A.Garvin € um dos mais recentes gurus da Qualidade. Ph.D. J«
em economia pelo M.LT., foi professor de Administracio
Empresarial em Harvard, inspetor do Prémio de Qualidade Malcolm
Baldrige e serviu na Comissdao de Estudos Industriais do Conselho de
Pesquisa Nacional (EUA). Além disso tudo, também foi consultor de
grandes empresas no mundo. Garvin mora em Lexington, Massachusetts.

Segundo Garvin, “se a qualidade deve ser gerenciada, precisa ser
primeiro entendida”. — creio que todos concordamos com isso...

Atraveés de seus estudos Garvin desenvolveu uma obra focada no
esclarecimento do conceito ¢ aplicagao da Qualidade. Para Garvin, “se os
gerentes esperam ter sucesso, tem que mudar agressivamente para
melhorar seu entendimento das prdticas e desempenho da qualidade,
com mais detalhes sobre a opinido dos clientes, os niveis da qualidade
dos concorrentes, e especialmente, o conhecimento de seu proprio
desempenho da qualidade”. — desta forma, afirma que a Qualidade pode
ser a melhor maneira de garantir lucros e reduzir prejuizos.



Garvin concluiu que os conceitos sobre a Qualidade evoluiram em quatro
eras, ou fases: Inspecao; Controle Estatistico da Qualidade; Garantia
da Qualidade; e Gestao Estratégica da Qualidade. — porém, o inicio de
uma nova fase ndo exclui as precedentes. As organizagdes podem ter em
seu ambiente varias delas num mesmo periodo de sua existéncia, e
dependendo da natureza de suas atividades e das estratégias
organizacionais, qualquer uma delas pode ser a mais adequada,
independente .

A defini¢do de Qualidade proposta por Garvin ¢ mais complexa que as
propostas por outros Gurus da Qualidade, que tentaram sintetizd-la em
poucas palavras. Para ele, a Qualidade se define a partir de cinco
abordagens principais:

1 — Transcendental: Trata a qualidade como algo inato ao produto, porém
relacionada a seu funcionamento. Neste caso, ndo pode ser medida de
maneira precisa € seu reconhecimento ocorre pela experiéncia do cliente,
que sO pode percebé-la ao ter contato com o produto.

2 — Centrada no produto: Aqui a qualidade ¢ vista como uma variavel
que podemos medir. Assim, diferengas da qualidade sdo observaveis pela
medida de alguns atributos do produto. Uma melhor qualidade seria neste
ponto de vista sinobnimo de maiores € melhores caracteristicas de um
produto, o que implica em maiores custos para se atingir um alto nivel de
qualidade.

3 — Centrada no valor: Um produto ¢ de boa qualidade quando apresenta
alto grau de conformagao a um custo aceitavel. Sao conceitos que retinem
necessidades do consumidor as exigéncias de fabricacdo definindo
qualidade em termos de custos e precos. O preco acaba por envolver uma
questdo de adequacao do produto a finalidade a que ele se destina.

4 — Centrada na fabricacdo: A qualidade seria a conformidade com
especificagdes pré-definidas por ocasido do projeto. As melhorias de
qualidade ocorrem com a reducdo do niimero de desvios, 0 que representa
reducao dos custos.

5 — Centrada no cliente: A qualidade de um produto fica condicionada ao




atendimento das necessidades e conveniéncias do cliente. A avaliacao do
cliente, em relacdo as especificagdes, passam a ser os padrdes para a
qualidade. A visdo baseada no cliente ¢ muito subjetiva, pois define um
produto com qualidade como aquele que atende melhor as preferéncias do
cliente, o que varia de pessoa para pessoa...

As abordagens listadas acima podem estar presentes num mesmo
ambiente: o reconhecimento que estes conceitos podem coexistir serve de
estimulo para a melhoria de didlogo entre fornecedores e clientes. Embora
sob diferentes pontos de vista, a énfase no cliente ¢ o aspecto mais
importante das dimensdes definidas por Garvin.

E por fim, outra contribuicdo de Garvin ao estudo da Qualidade ¢ seu
desmembramento em oito dimensdes ou categorias: Desempenho;
Caracteristicas; Confiabilidade; Conformidade; Durabilidade;
Atendimento; Estética e Qualidade percebida. Vamos entender as oito
dimensodes ou categorias da Qualidade:

1. Desempenho:trata das caracteristicas basicas de um produto ou servigo.
Nesta dimensao esta a capacidade do produto de ser eficaz e eficiente, ou
seja, efetivo.

2. Caracteristicas:sdo a especificagdo do produto ou servico conforme
definido por quem o fornece. Existem também as caracteristicas
secundarias, que suplementam o funcionamento do produto e, embora nao
sejam sempre descritas, t€ém o poder de alterar as percepcao do cliente com
relagdao ao produto ou servigo.

3. Confiabilidade:reflete a probabilidade de mal funcionamento do
produto, como tempo de falha, possibilidade de defeitos, etc. Deste ponto
de vista, quanto maior for o indice de confiabilidade de um produto ou
servigo, menor a possibilidade de frustrar a expectativa do cliente. A
expressdo “preciso como um reldgio suigco” reflete bem este conceito, pois
¢ usada para designar algo com alta confiabilidade.

4. Conformidade:reflete o grau em que um projeto e as caracteristicas de
um produto produto ou servico estdo de acordo com padrdes pré-
estabelecidos, com sua especificacdo. Existem duas abordagens distintas
de conformidade:

- a primeira iguala conformidade ao cumprimento de especificagdes (esta



mais
relacionada com o pensamento norte-americano);

- a segunda iguala conformidade com o grau de variabilidade (estd mais
relacionada com os fabricantes Japoneses ¢ com o trabalho de Genichi

Taguchi).

5. Durabilidade:ja foi uma das principais dimensdes da qualidade, e
expressa a vida util de um produto. Tecnicamente, podemos definir
durabilidade como o tempo pelo qual um produto mantém suas
caracterisitcas e perfeito funcionamento, em condi¢des normais de uso. Ja
notaram como produtos antigos costumam ser mais durdveis? (ainda
vamos falar disso...)

6. Atendimento:¢ a mais empirica das dimensdes da Qualidade, ¢ tem
grande poder de afetar a percep¢do do cliente. Rapidez no
atendimento,cortesia e facilidade de ter um problema solucionado
encantam o cliente, pois eles ndo se preocupam somente com a
possibilidade de terem problemas com um produto ou servi¢o, mas
também com a eficiéncia do fornecedor em sanar esses eventuais
problemas.

7. Estética: outra dimensdo bastante empirica, estd diretamente
relacionada ao ponto de vista do cliente ou do publico alvo. E a aparéncia
de um produto, o sentimento ou sensagdo que ele provoca, a imagem.

8. Qualidade percebida: ¢ a dimensdo mais ligada a “reputagdo” de um
fornecedor. Acreditamos que quem produz algo de qualidade reconhecida,
seja capaz de manter esse nivel em outros produtos ou servigos. Esta
diretamente relacionada com a confiabilidade, que comentamos acima.

€

Nas proprias palavras de Garvin: “... as dimensoes da qualidade tornam-
se mais do que simples sutilezas teoricas, passam a constituir a base do
uso da qualidade como arma de concorréncia.” - E como todo arsenal,
devem ser usadas de forma adequada e ordenada, sabiamente decidindo
quais e quando considerar sua aplicacao, pois nem tudo precisa atender as
oito dimensoes.

Unidade 10

Joseph Moses Juran
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Juran nasceu na Roménia e se formou em Engenharia nos Estados Unidos
na década de 20. Com seu livro Quality control handbook (Manual do
Controle da Qualidade) de 1951 virou personalidade mundial e foi
trabalhar como consultor no Japao em 54.

Segundo Juran qualidade possui duas definigdes:

1. qualidade sdao aquelas caracteristicas do produto que atendem as
necessidades dos clientes e, portanto, promovem satisfacao com o produto;

2. qualidade consiste na auséncia de deficiéncias.

Essa conceituagao ainda ¢ usada hoje em dia, a norma ISO 9000:2005 que

trata dos fundamentos e vocabularios do Sistema de Gestao da Qualidade,

define no item 3.1.1 qualidade como sendo: o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.

Juran trouxe tambeém o conceito de cliente externo/interno. Externo ¢

aquele que recebe o produto final da companhia e o cliente interno € o
responsavel por um processo que ¢ sucessor a outro dentro da mesma

empresa, por exemplo a area de produgdo ¢ cliente interno da area de

compras.

Mas na minha opinido uma das grandes contribui¢des de Juran foi na
classificacao dos custos da ndo qualidade, ou seja, os custos de nao fazer
certo da primeira vez, segundo ele a linguagem do dinheiro era essencial
na sensibilizacao da alta geréncia, os trés tipos de custos sdo, segundo
Juran:

1 - Custos das Falhas. Seriam internas e externas. A interna quando o
produto ainda nao chegou ao cliente e todo trabalho de recuperacao ¢ feito
na empresa, ¢ a externa quando o produto ja estd sob posse do cliente e
dessa forma ¢ necessario recuperar o produto, perde-se a credibilidade do
cliente e gera-se perdas em futuros negdcios( esse componente ¢ um pouco
mais dificil de medir).

2 - Custos de Avaliagao. Devem incluir os custos das inspeg¢oes, testes em
processo, auditorias de conformidade etc.



3 - Custos da prevencdo. Devem incluir os custos de planejamento,
controle e avaliagdo de fornecedores e treinamentos em técnicas de
controle de qualidade.

Outro topico muito importante trazido por Juran foi quanto a trilogia da
qualidade, as trés fases sao:

1 . Planejamento da Qualidade - o processo de estabelecer os objetivos da
qualidade e os planos para alcangar esses objetivos.

2 . Controle da Qualidade - o processo de avaliar o desempenho atual,
compara-los com os objetivos e agir nas diferengas.

3 . Melhoramento da Qualidade - este terceiro membro da trilogia da
qualidade tem o objetivo de melhorar os niveis atuais de desempenho da
qualidade, ou seja, se nossa meta de desperdicio era de 5% e estamos
conseguindo ter 3 % ¢ sinal de que ja estamos melhor que a nossa meta, e
podemos mudar esse indicador para 2,5 % por exemplo, isso conduzira a
organizacao ao melhoramento nos indices de qualidade.

Quem entende a logica do PDCA deve ter notado muitas semelhangas com
a trilogia de Juran.

Uma frase importante: " A QUALIDADE E FORMADA DURANTE O
PROCESSO DE PRODUCAO DO PRODUTO, AS ACOES DE
QUALIDADE DEVERIAM SER SIMULTANEAS AO PROCESSO"
Retirada do importante livro Administracao de Produgdo e Operagdes,
Editora Atlas do autores Henrique e Carlos Corréa.
www.totalqualidade.com.br

A maior conclusao sobre esta frase ¢ de que a qualidade deve estar em toda
organizacao, por todos os setores e por todas as pessoas.

Unidade 11

William E. Deming

llotalqualidade.combr




Deming nasceu nos EUA e graduou-se em engenharia, teve ainda mestrado
em fisica e matematica e um ph.D em Fisica e Matematica, ele € mais um
fisico que brilhou nas organizagdes modernas ao exemplo do israelense
Eliyahu Moshe Goldratt que ficou famoso ao langar o Livro A Meta em
1984 e trazer a inovadora Teoria das Restri¢des.

Deming trabalhou no periodo de reconstru¢ao do Japao pos segunda
guerra. Baseado nas id¢ias de Shewhart de que as causas de variagdes dos
processos eram divididas em causas naturais e causas especiais, Deming
propds uma importante abordagem de gestao da qualidade baseada na
evidéncia estatistica focada na continua reducao das variabilidades dos
Processos.

O objetivo era reduzir o intervalo de variabilidade das saidas de um
processo de modo que este se torna-se cada vez mais confiavel, por
exemplo, para um produtor de anéis que tém um processo de producao
onde o resultado final dos anéis apresenta uma medi¢do que varia entre 20
mm a 30 mm de diametro ¢ importante que as causas dessa variabilidade
sejam analisadas e que esse intervalo diminua, por exemplo entre 24 mm e
26 mm, 0 que vai gerar consequentemente um processo mais preciso, em
acordo claro, com as especificacoes do cliente.

Essa abordagem estatistica € muito importante, € voc€ pode se aprofundar
nesse post sobre Controle Estatistico do Processo CEP.

Deming também propos 14 pontos importantes:

> Constancia de proposito: criar consisténcia de proposito em diregdo a
melhoria do produto e do servigo, visando a competitividade, a melhoria
do negocio e do trabalho. No geral, deve-se estabelecer uma constancia
para melhorar o produto ¢ o servico, a fim de do negdcio se tornar
competitivo € manter-se ativo no mercado.

> Adotar uma nova filosofia: Adocao de uma nova mentalidade, o que
exige que os gestores despertem para os desafios, aprendam suas
responsabilidades e assumam a dire¢do (controle) nas provaveis mudancas
do negdcio. Esse principio diz respeito, principalmente, as exigéncias no
controle da produ¢ao. Segundo Deming, através de uma nova filosofia, a
qualidade pode redesenhar suas atividades e seus processos, simplifica-los,
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agiliza-los e torna-los mais eficazes, a fim de identificar e satisfazer as
necessidades do processo.

> Cessar a dependéncia da inspecio em massa: Eliminar o paradigma
da inspe¢do em massa dentro da melhoria da qualidade. O objetivo desse
principio € deixar de depender da inspe¢do em massa para atingir a
qualidade ideal, j& que a qualidade do produto deve existir em todos os
estagios. Nao € necessario inspecionar o produto acabado, pois a qualidade
nao deriva da inspe¢do e sim da melhoria do processo produtivo.

> Extinguir a aprovaciao de orcamentos com base nos precos: De
acordo com esse principio, nao se deve priorizar relagdes comerciais
apenas baseado no preco, pelo contrario, deve-se levar em consideracao a
visao de longo prazo, reduzindo a quantidade de fornecedores e
transforma-los em parceiros leais e confiaveis.

> Melhoria continua no sistema produtivo: A ideia desse principio € a
de melhorar constantemente o sistema produtivo e de servigos, para assim,
otimizar a qualidade e a produtividade, reduzindo continuamente os
custos. Para tanto, € necessario conhecer efetivamente as atividades, dispor
de uma estrutura adequada as agdes que se planeja tomar e tragar processos
devidamente identificados e gerenciaveis.

> Instituir o treinamento: Basicamente, o principio afirma ser necessario
instituir treinamento no trabalho. Ele refere-se aos fundamentos da
administracao e da qualidade que devem ser inseridos na capacidade
técnica dos trabalhadores. O seu objetivo € o de evitar desperdicios por
baixo conhecimento e esforcos desnecessarios. Para Deming, o
treinamento nada mais € do que um instrumento de desenvolvimento
pessoal.

> Adotar e instituir a lideranca: A proposta da supervisao ¢ o poder e
autoridade necessaria para fazer com que as maquinas, pessoas €
instalagdes trabalhem com sua maior capacidade. A supervisao dos
gestores, assim como dos trabalhadores operacionais, deve ser detalhada e
corretiva, quando necessario.

> Afastar o medo: O intuito desse principio € o de afastar o medo para
que todos possam trabalhar de forma efetiva dentro da empresa. O



desperdicio ocasionado pelo medo pode ser enorme. Sua eliminagao ou
reducao deve ser um dos primeiros caminhos a serem trabalhados, uma vez
que ele afeta nove dos demais principios estabelecidos por Deming.

> Derrubar barreiras entre os setores: O seu objetivo ¢ derrubar as
barreiras existentes entre os departamentos. Pessoas da area de pesquisa,
projeto, vendas e produ¢do devem trabalhar como uma equipe e em
conjunto (integrados) para antever os problemas e necessidades dos
produtos e servigos inerentes a qualidade.

> Eliminar "slogans' e metas: Deve-se eliminar metas e slogans para a
mao de obra que exija niveis "zero" de falhas na produtividade. Segundo
Deming, tais exortacdes apenas geram inimizades e descontentamentos,
visto que as principais causas da baixa qualidade e da baixa produtividade
encontram-se no proprio sistema de metas (desmotivador).

> Eliminar quotas numericas: Seu principal objetivo € eliminar os
padroes de trabalho na linha de producao. Para Deming, ao invés das
quotas, deve-se definir o que € e o que nao ¢ aceitavel em termos de
qualidade, pois tais defini¢des de quotas numéricas sufocam a auto-
realizac¢do. A qualidade nao se identifica, necessariamente, com
quantidade, sendo que em determinadas situagdes, a mesma pode
comprometer ou até impedir uma qualidade eficiente.

> Orgulho da mao-de-obra: Remover as barreiras que privam o operario
de orgulhar-se por seu desempenho. A finalidade desse principio € abolir a
avaliacdo anual de desempenho ou de mérito, bem como da administragao
por objetivos. E preciso que os administradores (alto escaldo) escutem as
sugestdes e opinides dos empregados e oferecam subsidios para que eles
possam se envolver mais efetivamente no desenvolvimento da empresa.

> Estimular a formacio e o aprendizado: Seu objetivo € instituir um
forte programa de educacao e auto aprimoramento dentro da empresa. Os
colaboradores necessitam de novos conhecimentos, reciclagens ¢ a
administracao deve sempre submeté-las a treinamentos e cursos referentes
a qualidade e os aspectos que a rodeiam.

> Tomar iniciativa para realizar a transformacao: Engajar todas as
pessoas da empresa no processo de realizar a transformagao, pois as



melhorias da qualidade sao da competéncia de todos os integrantes da
organizagdo. Todos na empresa devem ter nogdo precisa de como melhorar
a qualidade. A alta administragdo deve engajar todos para assumir e
implementar os principios apontados por Deming. E importante que todos
os colaboradores da empresa cheguem num consenso quanto a importancia
e o significado do trabalho de cada um deles, a fim de obter a melhor
orientagdo possivel quanto as melhorias impostas sobre a qualidade. Vale
ressaltar que os principios acima expostos podem ser aplicados nos mais
diversos processos ¢ atividades dentro de uma empresa.

Unidade 12

Philip Crosby

Philip Crosby € certamente a pessoa mais associada com a
idéia de defeito zero e com a abordagem centrada nos
custos da (nao)Qualidade. Crosby estd associado com o
conceito de Zero Defeito, criada por ele em 1961. Para Crosby, qualidade ¢
a conformidade com as especificagdes, a qual ¢ medida pelo custo da nao
conformidade. Utilizar essa abordagem significa que o objetivo do
desempenho ¢ o zero defeito.

Crosby apresenta quatro conceitos da qualidade:

1- Qualidade ¢ definida como conformidade as especificagdes,
tencionando-se fazer certo da primeira vez, todos devem saber o que isto
significa;

2- Qualidade se origina da prevencdo. Vacinagdo ¢ a rota para prevenir o
desastre organizacional. Prevenc¢do se origina do treinamento, da
disciplina, do exemplo, da lideranca e de outros aspectos;

3- Padrao de desempenho da qualidade ¢ o zero defeito, ndo niveis de
qualidade aceitaveis;

4- A qualidade ¢ medida pelo preco da nao conformidade, € nao por
indices;



Para Crosby (1990), as organizagdes mudam sua politica através de trés
fases:

1* ha uma mudanga de convicgdo, quando uma pessoa ou uma lideranca da
organizagdo chega a conclusdo de que o problema que a empresa enfrenta
¢ real e que € chegada a hora de tomar alguma providéncia a respeito.

2% ¢ o compromisso, exigindo demonstracao de seriedade.

3" ¢ a fase de conversdo, onde o convertido permanece convertido, ou seja,
onde a mudanga assume uma nova forma de gerenciar ndo voltando mais
aos erros do passado.

Crosby destaca também que o conceito da qualidade ¢ bem aceito pelo
mundo empresarial, mas a sua implementacdo ndo caminha como se
espera nos programas de qualidade. Muitas pessoas ainda pensam que €
um problema técnico, ndo um problema das pessoas.

Na opiniao de Crosby as caracteristicas para o sucesso dos programas de
qualidade sdo: dedicagdo e compromisso da alta administragdo;
confiabilidade na empresa e nos conceitos de gerenciamento da qualidade;
envolvimento de todos; mudanga de cultura; prevencdo e nao avaliagao;
filosofia voltada para as pessoas; objetivos comuns; politica clara sem
incoeréncias; integragdo com fornecedores; reconhecimento pelo trabalho
realizado; participacao e padrao de desempenho zero defeito.

Crosby também se preocupou em satisfazer o cliente, foi o motivo pelo
qual criou a concepcao zero defeito e popularizou o conceito de fazer certo
desde a primeira vez. Produtos realizados de acordo com as especificacoes
satisfazem os clientes e evita o retrabalho e evita-se custos desnecessarios.

Crosby comenta que o que faz com que os japoneses atendam os requisitos
da qualidade ¢ o comprometimento da alta administragdao e de todo o seu
corpo funcional.

Crosby ¢ duramente critico, quando comenta que as falhas dos programas
de qualidade acontecem porque muitas organizagdes insistem na condugao
do Programa da Qualidade sem o compromisso efetivo da alta
administracdo (Crosby 1990). E necessaria acdo gerencial. Os japoneses
conseguem a conformidade através do entendimento do processo e



trabalhando duro no sentido de melhora-lo.

A maioria dos especialistas em Qualidade afirma que Qualidade ¢ acima
de tudo uma abordagem cultural que envolve o poder e as pessoas, “a
cultura ¢ imutavel”. O primeiro sinal de mudanca de cultura ¢ quando as
pessoas comegam a Sorrir mais, € a0 mesmo em que as disputas pelo poder
comecam a reduzir da organizagdo. Os sentimentos de frustracdo e
insatisfacdo no trabalho cedem lugar a auto - realizagdo ¢ a uma nova
maneira de perceber o trabalho tornando-o significativo e importante.

Na perspectiva de uma mudanca cultural cria-se um ambiente
organizacional baseado no reconhecimento, no respeito e na confiabilidade
no ser humano. “Nao adapte o processo de melhoria da qualidade; mude a
cultura para que esta se conforme ao que ¢ melhor. Aprenda do passado,
mas nao viva nele” (Crosby, 1990).

As organizagdes que desejam implantar um programa de qualidade com
sucesso devem disseminar entre os funcionarios o proposito do programa;
o motivo deles participarem efetivamente da mudanca. O que eles irdo
ganhar por participarem e o que deixardo de ganhar se ndo participarem. E
necessaria uma comunicacao franca, transparente e verdadeira.O proposito
de uma organizacao deveria ser o de propiciar as pessoas uma vida digna
através de um trabalho significativo e desafiador, prestando uma
contribui¢do de valor social. As pessoas precisam conhecer € entender a
missdao da empresa e da qualidade porque desejam, ndo porque o chefe os
obriga (Crosby,1990).

Algumas fung¢des do gerenciamento da qualidade segundo Crosby sao:

 decidir, informar e conscientizar a todos pela estratégia do zero
defeito;

« anunciar claramente a politica da qualidade aos membros da sua
equipe de trabalho;

» comprometer-se de forma coerente com a qualidade;

 educar para a qualidade;

* eliminar as oportunidades de transigir com a conformidade;

 relacionamento parceria com fornecedores, chefes, subordinados e
clientes;

» convencer a cada membro de sua equipe de que todos dependem uns
dos outros;

 descrever com exatidao as tarefas de cada um e



» reconhecer seus méritos.

Uma mensagem muito importante de Crosby ¢ : “Se eu tivesse de pegar
um unico ponto de dificuldades para implementacdo de um programa de
qualidade eu diria que o mais dificil para todos ou todas as pessoas tem
sido entender que a qualidade ¢ o resultado de uma politica operacional
(gerenciamento), ndo uma questdo de aplicagdo de técnicas”
(Crosby,1990). Infelizmente muitas organizagdes preferem o caminho mais
facil que € o da técnica, s6 que € um processo frustrante."

O programa de 14 pontos para o melhoramento da qualidade proposto por
Crosby da énfase: na prevencdo em vez da detec¢do, na mudanga da
cultura organizacional em vez de ferramentas estatisticas e analiticas. Este
programa foi desenvolvido como um guia a fim de assegurar o
comprometimento da geréncia, € ganhar o envolvimento dos empregados
pelas acoes como “O Dia do Zero defeito”.

As 14 etapas da filosofia de Crosby

E muito semelhante a filosofia de Deming. sua énfase esta no “custo da
qualidade™.

1-Os gerentes devem estar comprometidos, de tal maneira a admitir que o
aprimoramento da Qualidade € a Unica via que incrementa os lucros.
2-Devem ser criadas equipes para o aprimoramento da Qualidade. Os
chefes dos departamentos lideram as equipes, orientando-as sobre seu
proposito € metas.

3-Avaliagdo dos resultados para avaliar como o0 processo esta se
comportando.

4-Avaliacao dos custos da Qualidade: os gerentes devem estar conscientes
em relacao a eles.

5-Garantia da Qualidade: comunicar e divulgar as noticias referentes aos
custos da Qualidade entre supervisores e empregados.

6-Acdo corretiva: promover reunidoes de forma a encontrar € solucionar
todos os tipos de problema.

7-Estabelecer comités ad hoc para atingir Zero Defeito. Formar equipes
para investigar o conceito Zero Defeito € modos de implementa-lo. Zero
defeito leva em torno de um ano e mio para ser implementado.

8-Treinar todos os empregados para carregarem ativamente as suas partes
no programa de qualidade.

9-Estabelecer o dia do zero defeito, este € o dia em que todos se reunem e



celebram o seu compromisso pela qualidade.

10-Estabelecer metas de melhoria para transformar um comprometimento
em agdo, as pessoas devem estabelecer metas de melhoramento para si
proprias e para seus grupos. Estabelecer as metas ¢ descrever as fungdes
especificas que cada um vai desempenhar.

11-Remocdo das Causas dos Erros: estimular os empregados a comunicar a
geréncia os obstaculos que encontram para atingir sua meta de zero
defeito. E um sistema de identificacio exata e eliminacdo dos obstaculos
para se conseguir o zero defeitos.

12-Reconhecer e valorizar aquele que atinge sua meta de qualidade.
13-Conselhos de Qualidade: estabelecer conselhos para fazer
comunicagcoes a intervalos regulares para dividirem problemas,
experiéncias e idéias.

14-FEtapa final: Faga tudo novamente. A Melhoria da Qualidade nunca
termina.

As etapas propostas por Crosby ¢ semelhante por Deming, as 14 etapas
nao precisam ser trabalhadas ao mesmo tempo, nem ser seguidas na ordem
acima, mas todas devem ser cumpridas antes de recomecar novamente.

o TR

L.oor

A politica em uma empresa deve ser a de Zero Defeito e deve ser adotada
por todos os segmentos de uma empresa. Um erro nao deve ser ignorado
para que uma atividade preventiva seja tomada contra ele para reduzir os
custos da qualidade de um produto. Acgdes corretivas devem ser
introduzidas em casos recorrentes, pois prevenir um erro sai mais barato
do que conserta-lo posteriormente.
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Hino Nacional

Ouviram do Ipiranga as margens placidas
De um povo heréico o brado retumbante,
E o sol da liberdade, em raios fulgidos,
Brilhou no céu da patria nesse instante.

Se o penhor dessa igualdade
Conseguimos conquistar com brago forte,
Em teu seio, 6 liberdade,

Desafia 0 nosso peito a prépria morte!

O Patria amada,
Idolatrada,
Salve! Salve!

Brasil, um sonho intenso, um raio vivido
De amor e de esperancga a terra desce,
Se em teu formoso céu, risonho e limpido,
Aimagem do Cruzeiro resplandece.

Gigante pela propria natureza,
Es belo, és forte, impavido colosso,
E o teu futuro espelha essa grandeza.

Terra adorada,

Entre outras mil,

Es tu, Brasil,

O Patria amada!

Dos filhos deste solo és mée gentil,
Patria amada,Brasil!

Deitado eternamente em bergo espléndido,
Ao som do mar e a luz do céu profundo,
Fulguras, 6 Brasil, flordo da América,
lluminado ao sol do Novo Mundo!

Do que a terra, mais garrida,

Teus risonhos, lindos campos tém mais flores;
"Nossos bosques tém mais vida",

"Nossa vida" no teu seio "mais amores."

O Patria amada,
Idolatrada,
Salve! Salve!

Brasil, de amor eterno seja simbolo
O labaro que ostentas estrelado,

E diga o verde-louro dessa flamula

- "Paz no futuro e gléria no passado.”

Mas, se ergues da justi¢a a clava forte,
Veras que um filho teu ndo foge a luta,
Nem teme, quem te adora, a prépria morte.

Terra adorada,

Entre outras mil,

Es tu, Brasil,

O Patria amada!

Dos filhos deste solo és mae gentil,
Patria amada, Brasil!

Hino do Estado do Ceara

Poesia de Thomaz Lopes

Musica de Alberto Nepomuceno

Terra do sol, do amor, terra da luz!

Soa o clarim que tua gléria conta!

Terra, o teu nome a fama aos céus remonta
Em clardo que seduz!

Nome que brilha espléndido luzeiro

Nos fulvos bragos de ouro do cruzeiro!

Mudem-se em flor as pedras dos caminhos!
Chuvas de prata rolem das estrelas...

E despertando, deslumbrada, ao vé-las
Ressoa a voz dos ninhos...

Ha de florar nas rosas e nos cravos
Rubros o sangue ardente dos escravos.
Seja teu verbo a voz do coragéo,

Verbo de paz e amor do Sul ao Norte!
Ruja teu peito em luta contra a morte,
Acordando a amplidao.

Peito que deu alivio a quem sofria

E foi o sol iluminando o dia!

Tua jangada afoita enfune o pano!

Vento feliz conduza a vela ousada!

Que importa que no seu barco seja um nada
Na vastidao do oceano,

Se a proa vao heréis e marinheiros

E vao no peito coragdes guerreiros?

Se, nés te amamos, em aventuras e magoas!
Porque esse chao que embebe a agua dos rios
Ha de florar em meses, nos estios

E bosques, pelas aguas!

Selvas e rios, serras e florestas

Brotem no solo em rumorosas festas!

Abra-se ao vento o teu pendao natal

Sobre as revoltas aguas dos teus mares!

E desfraldado diga aos céus e aos mares

A vitéria imortal!

Que foi de sangue, em guerras leais e francas,
E foi na paz da cor das héstias brancas!
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