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N : .
P Conceitos da Qualidade

Nzo se pode pensar em qualidade como sinénimo de perfeigdo. Trata-se de algo
factivel, relativo, substancialmente dindmico e evolutivo, amoldando-se a granularidade
dos objetivos a serem atingidos.

Considera-la como algo absoluto e definitivo seria transportar-se para o inatingivel e
propiciar entraves a qualquer esforgo de produzi-la. Para se ter uma nogdo mais
abrangente sobre qualidade, descreve-se, a seguir, a visdo conceitual de vérios
pesquisadores neste assunto.

Qualidade é uma caracteristica intrinseca e multifacetada de um produto (BASILI, et al.,
1991, TAUSWORTHE, 1995). A relevancia de cada faceta pode variar com o contexto e
ao longo do tempo, pois as pessoas podem mudar seus posicionamentos e atualizar seus
referenciais, com relagdo a um objeto ou a uma questdo. Portanto, a qualidade ndo é
absoluta, mas depende da perspectiva do avaliador. Como tal, qualquer medida de
qualidade deve ser subjetiva, sumarizando as impressdes de alguma classe particular de
individuos, que interajam com o produto (GENTLEMAN, 1996).
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N . .
P Conceitos da Qualidade

Na visdo de CAMPOS (1990), o conceito de qualidade
acomoda-se no equilibrio dos seguintes fatores:

e qualidade intrinseca do produto ou servigo: pode ser
atestada por estar em conformidade com as normas, ou
avaliada pela auséncia ou presenga de certos critérios;

e custo: corresponde ao preco, pelo qual o usuario se
dispde a pagar;

¢ atendimento: pode ser entendido como a satisfagdo do
usuario quanto a tempo, espago e quantidade.
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N ; .
P Conceitos da Qualidade

Qualidade, portanto, ndo significa somente
exceléncia ou um outro atributo de um certo
produto final. A qualidade dever ser perseguida
dentro da organizagdo, pois, certamente, é isto o
gue os usuarios esperam de um produto.

Percebe-se, portanto, que qualidade é aquilo que esta
relacionado com o usuario, que satisfaga as
necessidades dos clientes, ou seja, o produto deve
estar de acordo com suas expectativas, e em
conformidade as especificagoes.

e
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33 A Evolugdo da Qualidade

Década: 1900 Objetivo: subsisténcia
Foco: operador individual, no artesdo;

Década: 1918 Objetivo: inicio da produgdo mercantil

Foco: nos mestres e no comércio;

Década: 1920 Objetivo: inspegdo
Foco: no controle da expedicdo;
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N A i
g¢ A Evolucao da Qualidade
Década: 1930 Objetivo: controle da produgdo
Foco: na produgdo;

Década: 1940 Objetivo: controle estatistico do processo

Foco: na produgdo;

Década: 1950 Objetivo: confiabilidade

Foco:na engenharia;

Década: 1960 Objetivo: controle total da qualidade

Foco: em todas as fungdes;
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33 A Evolucédo da Qualidade

Década: 1970 Objetivo: satisfagdo dos consumidores

Foco: em toda a organizagdo;

Década: 1980 Objetivo: melhoramentos continuos

Foco: na geréncia total da qualidade;

Década: 1990 Objetivo: satisfagdo dos clientes
Foco: sistemas qualidade;

2000 (?) Objetivo: melhoria da qualidade de vida

Foco: inovagdo
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)) Histoérico dos 5S

A gestdo da Qualidade é primordial para o estabelecimento e
sobrevivéncia de uma institui¢do e para viabilizar o controle de
atividades,informagdes e documentos. A meta é a boa prestacdo
de servigos, de forma eficiente e dindmica para que o solicitante
fique satisfeito.

Dentre as muitas ferramentas que podem ser usadas pra
implantar o Sistema da Qualidade total numa empresa ou
instituicdo, esta o Programa 5S. Este é o ponto de partida e um
requisito bésico para o controle da qualidade, uma vez que
proporciona varios beneficios ao setor. A ordem, a limpeza, o
asseio e a auto-disciplina sdo essenciais para a produtividade.
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)) Histoérico dos 5S

O movimento 5s nasceu no ambiente de fabricas
(sujas e desorganizadas) no Japao derrotado do pos-
guerra, no final da década de 1960, como parte do
esforco empreendido para reconstruir o pais.

No Brasil, o movimento chegou formalmente através
dos trabalhos pioneiros da Fundagdo Christiano
Ottoni, liderada pelo professor Vicente Falconi, em
1991.
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WO que sdo os 58
/4

0 5S é uma filosofia voltada para a mobilizagdo dos colaboradores,
através da implementagdo de mudangas no ambiente de trabalho,
incluindo a eliminagdo de desperdicios, arrumagdo de salas e
limpeza.

O método é chamado de 5S porque, em japonés, as palavras que
designam cada fase de implantagdo comegam com o som da letra S,
e sdo:

1. Seiri - Senso de Utilizagdo

2. Seiton - Senso de Ordenagao

3. Seisou - Senso de Limpeza

4. Seiketsu - Senso de Satude

5. Shitsuke - Senso de Autodisciplina
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)) O que sao 0s 5S

Seiri: Senso de Utilizagdo - Consiste em deixar no
ambiente de trabalho apenas os materiais Uteis,
descartando ou destinando os demais da maneira
mais adequada.

Seiton: Senso de Organizagao - Consiste em
estabelecer um lugar para cada material,
identificando-os e organizando-os conforme a
frequéncia do uso. Se utilizado frequentemente o
material deve ficar perto do trabalhador, caso
contrdrio, deve ser armazenado em um local mais
afastado, para que ndo prejudique as tarefas
rotineiras.
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)) O que sdo 0s 5S

Seisou: Senso de Limpeza - Consiste em manter os
ambientes de trabalho limpos e em 6timas condigdes
operacionais. Este principio diz: melhor que limpar é
nao sujar.

Seiketsu: Senso de Saude ou Melhoria Continua -
Este principio pode ser interpretado de duas formas.
Na aplicagdo de agdes que visam a manutengdo e
melhoria da satde do trabalhador e nas condigdes
sanitdrias e ambientais do trabalho. Como Melhoria
continua, aplica-se o principio do kaizen, melhorando
e padronizando os processos.
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)) O que sédo 0s 5S

Shitsuke: Senso de Autodisciplina - Autodisciplina
€ um estdgio avangado de comprometimento das
pessoas, que seguem os principios independente
de supervisdo. Para atingir este estagio é necessario
ter atendido satisfatoriamente os 4 principios
anteriores do 5S.
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) Objetivos do 5S

O 5S tem papel importante como instrumento para a unido dos
colaboradores. Seu objetivo principal é mudar a maneira de
pensar desses colaboradores (cultura organizacional), a fim de
procurarem ter um comportamento melhor em toda a vida,
tanto profissional quanto familiar.

Incentivando-se a utilizagdo da capacidade criativa de cada
colaborador da empresa, mediante a formagdo espontanea de
grupos de trabalho, bem como aproveitando o potencial de
participagdo de cada um, pode-se eliminar a papelada sem
serventia, arrumar e manter salas e corredores limpos e
desobstruidos, realocar itens inserviveis no momento para
posterior utilizagdo por outras dreas ou até para possivel
descarte.
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)) Objetivos do 5S
O Programa 5 S tem aplicabilidade em
diversos tipos de empresas e érgaos, inclusive
em residéncias, pois traz beneficios a todos
que convivem no local, melhora o ambiente,
as condicdes de trabalho, saude. higiene e
traz eficiéncia e qualidade.
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) Objetivos do 5S

De acordo com experiéncias de empresas que ja
implantaram o programa, a “chave” nao é somente a
aplicacdo dos conceitos, mas a mudanca cultural de
todas as pessoas envolvidas e a aceitagdo de que
cada um deles é importante para melhorar o
ambiente de trabalho, a satde fisica e mental dos
trabalhadores e o Sistema da Qualidade.

Porém, este programa implantado sozinho, somente
ele, ndo assegura o Sistema da Qualidade eficiente. E
necessario haver melhorias continuas, treinamentos
e conscientizagdo do pessoal quanto a filosofia da
qualidade.

FACCAMP

MBA — Eng. Logistica




)) Principais objetivos a seremzatingidos

= Melhorar ambiente de trabalho;

Eliminar desperdicios e o re-trabalho;

Reduzir custos;

Prevenir acidentes;

Mudar o comportamento.
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)) Metodologia para os 5S

As atividades sdo divididas em: sensibilizagdo e
perpetuacao.

= Sensibilizacdo: educacdo e treinamento
de todos os colaboradores em tematica,
origem e concepgao.

= Perpetuacdo: aplicacao dos ultimos 2S
(Seiketsu, Shitsuke).
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)) Metodologia para os 5S

12, Fase: Sensibilizagdo

Fixam-se cartazes nas dependéncias da empresa com o objetivo
de sensibilizar os colaboradores, suscitando sua curiosidade.
Nesta fase, cria-se um simbolo para a campanha. Pode-se
também escrever mensagens nos contra-cheques.
Estrutura-se o plano de agdo (apresentagdo a todos os
colaboradores).

Em seguida, acontece a “semana da limpeza” ou “ dia da
limpeza”. Esta etapa é conduzida por multiplicadores
(colaboradores de cada érea, indicados pelas chefias), cuja
incumbéncia é transmitir informagdes aos demais colegas e
alerta-los quanto aos principais pontos a serem observados na
“semana da limpeza”.
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)) Metodologia para os 5S

® 22 Fase: Perpetuagdo

Equivale a aplicagdo dos ultimos 2S (padronizagdo,
disciplina), que da o suporte formal para a perpetuagdo do
processo, a fim de tornar a pratica do 5S uma constante no
dia-a-dia do colaborador, ndo s6 no ambiente organizacional
mas também em casa.

Sdo criadas as comissGes 5S, que irdo definir as condiges
ideais de trabalho, e os grupos de auditoria do 5S, que
estabelecerdo a pontuagdo correspondente aos itens
planejado versus realizado.
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)) O housekeeping

Outra versao da filosofia 55 é o housekeeping, com
foco nos 3 primeiros S, que visa atingir resultados mais
rapidos que o 5S tradicional, pois a énfase recai sobre
os 3S mais objetivos, proporcionando resultados mais
tangiveis e de facil mensuragdo.

= Housekeeping = faxina
= 5S = programa de manutengao.
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)) Resultados esperados com-6:5S

® Eliminagdo de estoques intermediarios;
® Eliminagdo de documentos sem utilizagdo;
® Melhoria nas comunicagdes internas;

® Melhoria nos controle e na organizagdo de
documentos;

® Maior aproveitamento dos espagos;
® Melhoria do lay-out;
® Maior conforto e comodidade;
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)) Resultados esperados com-6:5S

e Melhoria do aspecto visual das areas;

® Mais limpeza em todos os ambientes;

e Padronizagéo dos procedimentos;

® Maior participa¢@o dos colaboradores;
e Maior envolvimento e empowerment;

e Economia de tempo e esfor¢o;

* Melhoria geral do ambiente de trabalho.
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)) As Ferramentas basicas-da-Qualidade

Brainstorming

Fluxograma

Ciclo PDCA

Diagrama de Pareto
Diagrama de Causa e Efeito
Folha de Verificacéo
Histograma

Diagrama de Disperséo
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N Introducéo
U {4

“O habito de disciplinar a buscade
solugdes, com FERRAMENTAS
ADEQUADAS, evita uma série de
armadilhas muito comum nas decisdes do
cotidiano”.
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)) Ferramentas basicas:da:qualidage

“Quanto maior o volume de dados, maior
sera a necessidade do emprego de
ferramentas apropriadas, para coletar,
processar e gerar informagdes a fim de
manter e melhorar os resultados”

)) Brainstorming

Técnica de GERACAO DE IDEIAS, desenvolvida por A. F. Osborn,
em 1930, tendo como Principios Bésicos:

Ndo criticar as ideias apresentadas - Para que ndo haja inibicdo nem
bloqueios e ocorra o maior nimero de ideias.

Liberar a imaginagdo ao mdximo - Apresentar as ideias tal qual elas surgem
na cabeca, sem rodeios, sem medo de dizer “uma bobagem”.

Dar o maior nimero de sugestdes - Quanto mais ideias surgirem, maior serd
a chance de se conseguir ideias realmente boas.

Aperfeigoar todas as ideias aproveitdveis - Na selegdo das idéias, aquelas
potencialmente boas sdo aperfeigoadas. Nesse momento, costumam surgir
outras ideias.
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N
) Fluxograma

E a representacio grafica das atividades que integram um
determinado processo, sob a forma sequencial de passos,
caracterizando-se as operagdes e os agentes executores.

O fluxograma torna mais claro os fatos que poderiam passar
despercebidos em outra forma de apresentagdo.

Tem como ponto de partida o levantamento da rotina em seus aspectos de:
- identificagdo das entradas e seus fornecedores e das saidas e seus clientes;
- identificagdo das operagdes executadas no ambito de cada 6rgdo ou pessoa envolvida.

Os simbolos e as técnicas identificam os érgdos ou as pessoas responsaveis pela
acgdo.
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Os passos da rotina sdo ordenados de acordo com a sequéncia légica de execugdo.
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)) Fluxograma — Processo-lzogistico
&
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)) Ciclo PDCA

Ferramenta para a melhoria continua.
Significa:

» Plan - Planejar

» Do - Executar

» Check — Checar

» Act - Agir
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)) Ciclo PDCA

(ACT) A

ACAO TQVIAR
ASAQ
APRORRIADA DEFINIR
METODOS PARA!
ATINGIR METAS

ey C ExEcuT - D oo
O TRABALHO

VERIFICAR EXECUTAR
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)) Ciclo PDCA — Erros comuns

» ?DCA — Improvisagdo — Apagar incéndio;
» P?CA — Perda de tempo — Ciclo do plan-plan.
» PD?A — Mesmice — Ndo ha melhorias.

» PDC? — Estratégia do desperdicio.

» PDCA - Sistema completo — Gestdo do processo.
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N
P Diagrama de Pareto

que sdo mais faceis de resolver;

- identificagdo do problema de maior importancia ou gravidade.

quase todas as perdas.

= Utilizado para priorizar ou para se escolher um ponto de partida
para solugdo de um problema, podendo funcionar como:

- divisdo de problemas grandes em um grande nimero de problemas menores,

- identificagdo das principais causas geradoras de um determinado efeito.

= Se as causas dos problemas de qualidade “vitais” forem
identificadas e corrigidas, torna-se possivel a eliminagdo de
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N
P Diagrama de Pareto

Passos para a construgdo:

> Decidir os problemas a serem investigados e coletar os dados;
> Organizar os dados por categoria;

» Contar o numero de itens em cada categoria;

» Colocar os itens em ordem decrescente de quantidade;

» Juntar as categorias de menor frequéncia sob o nome “outros”;

» Fazer uma tabela;

» Construir um diagrama de barras, colocando os itens na ordem da tabela.
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N J
) Diagrama de Pareto

Frequencia Custo

Demora
Conserto
Defeito
Outros
Conserto
Demora
Defeito
Outros

ISubstituigao
[Substituicao
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)) Diagrama de Causa e Efeito J

Utilizado na identificagdo e analise de problemas.

Visa identificar, explorar e ressaltar todas as causas
possiveis de um problema ou condigdo especifica.

Mostra a relagdo entre uma caracteristica da qualidade
e os fatores.

Passos para a construgdo:

Estabelecer claramente o problema a ser analisado (efeito).
Encontrar o maior nimero possivel de causas que possam
contribuir para gerar o efeito.

Construir o diagrama de causa e efeito no formato da espinha de
peixe.
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)) Diagrama de Causa e Efeito J

Estabelecer as causas baseadas nos 6M’s:

Método

v v

Mdéquina

Mao-de-obra

v

Matéria prima

Meio ambiente

v VvV

Meio de medi¢do
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)) Diagrama de Causa e Efeito

Método Maquina Meio-Ambiente
Normas \
Procedimentos Deterioracdo Umidade
Refino
Treinamento Tolerancia
Fornecedores —
Inspecao
Qualificacéo pei
Marca Instrumentos
Mé&o-de-Obra Matéria prima Meio de medicéo
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)) Folha de Verificagéo

E utilizada na identificacdo de problemas através da coleta de
dados amostrais, com o objetivo de definir um modelo.

E uma ferramenta de facil compreens3o, usada para responder a
pergunta:

“COM QUE FREQUENCIA CERTOS EVENTOS ACONTECEM ?”
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)) Folha de Verificagéo

Passos para Construgdo:
» Estabelecer qual o evento estudado;
» Definir sobre o periodo de coleta dos dados;

» Elaborar um formulario claro, de facil manuseio e com espago
suficiente para o registro dos dados;

» Coletar dados consistentes e honestamente.
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)) Folha de Verificagdo =

FOLHA DE VERIFICAGAO |

Atividade Tocal Chente

© que verificar Quem verif ca Quando Situagio

croquis

[rssinatura
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)) Histograma

» Ferramenta utilizada na analise de problemas.

uma varidvel e mostra quanto de variagdo existe
processo.

» Tem a fungdo de demonstrar a forma de distribui¢do de

» Organizando-se os muitos dados em um histograma, pode-
se conhecer a populagdo de uma maneira objetiva.

num
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)) Histograma

Dicas para interpretagdo:
processo.
caso existam.
nao estiver, o processo precisa de ajuste.

procure o problema.

» Quanto mais espalhado é o Histograma, mais variavel é o
» O Histograma deve ficar dentro dos limites especificados,
» O Histograma deve estar centrado na média do processo. Se

» N&o devem ocorrer mais de um pico. Se isso acontecer,
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)) Histograma

Pouca Variagdo Muita Variagéo

SsllsZ

Precisa de Ajuste Processo Ajustado
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)) Qualidade — O QUE E? =1SQ

A ISO ou International Organization for Standardization -
Organizagdo Internacional de Padronizagdo - é uma entidade
ndo governamental criada em 1947 com sede em Genebra -
Suica.

O seu objetivo é promover, no mundo, o desenvolvimento da
normalizagdo e atividades relacionadas, com a intengdo de
facilitar o intercdmbio internacional de bens e de servigos e
para desenvolver a cooperagdo nas esferas intelectuais,
cientificas, tecnoldgicas e de atividade econdmica (MARSHALL
et al., 2004).
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N
P GQ - NORMA ISO

A busca por certificagdes de sistemas de qualidade faz
parte dos investimentos de empresas que procuram as
melhores praticas do mercado. Atualmente, empresas
certificadas sdo consideradas possuidoras de um
diferencial competitivo diante da concorréncia (ROTH,
1998).

1SO 9000:2000
Capacidade de um conjunto completo de caracteristicas
inerentes a um produto, sistema ou processo, de atender
aos requisitos dos clientes e de outras partes interessadas.
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N
P GQ - NORMA ISO

A norma ISO 9001:2000, um dos mais difundidos
modelos de sistema de gestdo de qualidade, tem sido
usada por muitas empresas em todo o mundo como
base para certificagdo.

A adogdo desta norma da-se por ser esta um sistema
de gestdo da qualidade voltado para conquistar e
conservar clientes, e também porque se faz necessario
que clientes e fornecedores, a nivel mundial, usem o
mesmo vocabuldrio no que diz respeito a sistema de
qualidade.
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)) DEFINICAO DA QUALIDADE=4S©

Ressalta-se que estd baseados no conhecimento do
que o cliente deseja e exige na busca de preencher as
suas expectativas.

Isto significa que qualquer conceito de qualidade
estabelece um ponto comum: o consumidor, o cliente
ou o usuario.
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N
P GQ - MEMBROS DA ISO

Os membros da ISO sdo os representantes das entidades maximas
de normalizagdo nos respectivos paises como, por exemplo, ANSI
(American National Standards Institute), BSI (British Standards
Institute), DIN (Deutsches Institut fir Normung) e o INMETRO
(Instituto Nacional de Metrologia Normalizagdo e Qualidade
Industrial).

O trabalho técnico da ISO é conduzido por comités técnicos (TC's).
O estudo sobre a emissdo das normas da série 1SO 9000, por
exemplo, foi feito pelo TC 176 durante o periodo 1983-1986. No
Brasil, o comité técnico responsdavel pelas normas da série NBR-1ISO
9000 é o CB-25, da Associagdo Brasileira de Normas técnicas -
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N
P GQ — NORNAS ISO 9000

As normas ISO 9000 podem ser utilizadas por qualquer tipo
de empresa, seja ela grande ou pequena, de cardter
industrial, prestadora de servigos ou mesmo uma entidade
governamental.

Deve ser enfatizado, entretanto, que as normas ISO série
9000 sdo normas que dizem respeito apenas ao sistema de
gestdo da qualidade de uma empresa, e ndo as
especificagdes dos produtos fabricados por esta empresa.
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)) Nivel de Servigo Logistico=Conceito

Para Ballou (1993, p. 73), “Nivel de servico logistico é a
qualidade com que o fluxo de bens ou servigos é
gerenciada. E o resultado liquido de todos os esforgos
logisticos da firma. E o desempenho oferecido pelos
fornecedores aos seus clientes no atendimento dos
pedidos. O nivel de servigo logistico é o fator chave do
conjunto de valores logisticos que as empresas
oferecem a seus clientes para assegurar sua fidelidade.
Como o nivel de servico logistico esta associado aos
custos de prover esse servigo, o planejamento da
movimentacéo de bens e servicos deve iniciar-se com
as necessidades de desempenho dos clientes no
atendimento de seus pedidos”.
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)) Nivel de Servigo Logistico=Conceito

O servigo ao cliente pode ser mensurado em termos
da disponibilidade de materiais, desempenho
operacional e confiabilidade. Nesse sentido, a
disponibilidade relaciona-se com a manutencéo de
estoques para o pronto atendimento das necessidades
dos clientes. O desempenho operacional refere-se ao
tempo incorrido desde o pedido da mercadoria até a
entrega da mesma ao consumidor final, enquanto a
confiabilidade mede a pontualidade das entregas, isto
é, o efetivo cumprimento dos prazos de entregas
previamente acordados com os clientes (BOWERSOX
e CLOSS ,1996).
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)) Situacdo atual Logistica

No entanto, se percebe que as demandas por servigcos
logisticos passam por um processo de transformagao.
Neste momento em que o mercado busca por
empresas que oferegcam néo s6 operagdes de
transporte, manuseio, carga, descarga, controle de
estoques e outras. O mercado deseja empresas que
agreguem valor através da melhoria da qualidade dos
servigos, possibilidades de otimizag&o dos custos
totais dos servigos logisticos, melhoria no
relacionamento entre os elos da cadeia logistica,
capacidade de inovagao tecnolégica e processos mais
ageis e simples.
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Wi
P Indicadores de Desempenho

Os indicadores de desempenho logistico podem
monitorar a qualidade das atividades logisticas internas
a empresa ou a de seus parceiros (fornecedores).

Quanto ao ambito, podem ser:

Interno: Monitoram o desempenho dos processos
internos a empresa (Ex.: giro de estoques, ruptura de
estoque, etc.)

Externo: Monitoram o desempenho dos servigos
prestados pelos parceiros (fornecedores) da empresa.
(Ex. entregas realizadas dentro do prazo, tempo de
ressuprimento do fornecedor, etc.
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)) Eficiéncia

= A busca por eficiéncia tem como pré-requisito a alta
gualidade dos servicos prestados ao cliente final.
Atualmente para se atingir esse objetivo ndo basta
apenas ter o aprimoramento das atividades internas
da empresa, e preciso lembrar que o servigo s6
termina quando ocorre o pos-venda. Por isso é
fundamental também que exista um alto nivel de
integracdo entre os parceiros de uma mesma
cadeia, ou seja cliente e fornecedor.
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)) Conclusao - Resumo J

= Concluindo, ndo podemos esquecer que, tao
importante quanto o estabelecimento da estratégia e
a definicdo dos indicadores de desempenho as
empresas precisam investir na formacgao da equipe
necessaria para transformar em agéo o que foi
planejado e corrigir o rumo do que esta fora das
metas estabelecidas.
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