Gestdo da Qualidade

A QUALIDADE é considerada como um dos principais objetivos numa organizagao de sucesso, mas é dificil
de definir porque é um conceito muito subjetivo e varidvel de situacdo para situacao.

A QUALIDADE DE UM PRODUTO refere-se as caracteristicas que o compde e que o tornam capaz de
satisfazer as necessidades do cliente. Nesse sentido, as empresas precisam de desenvolver produtos atrativos,
com matéria-prima de qualidade, certas especificacdes e uma taxa minima de defeito, para ser considerado
de qualidade e chamar a atencdo dos clientes.

O PRODUTOR tem como fungdes:
Conhecer as necessidades do seu cliente
|—> Garantir o cumprimento de especificacoes.
|—> Definir padrdes de qualidade ——» Melhorar a Qualidade
|—> Valores de tolerancia
Os CLIENTES entendem a Qualidade como:

e Caracteristicas Funcionais
e Aparéncia

e Custo aolongo da vida

e Preco

e Assisténcia

e Caracteristicas técnicas

e Garantia da qualidade

Passos para a Obtenc¢ao da Qualidade:
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Uma ORGANIZACAO DE QUALIDADE é uma organizagdo com quem todos estdo interessados em
trabalhar, pois todos verdo as suas necessidades e expectativas satisfeitas.

Partes Interessadas Necessidades e Expectativas

e C(lientes e Desempenho em termos da qualidade do produto, preco e entrega.

e Proprietdrios / Acionistas |e Lucro sustentado e transparéncia.

e Pessoal da Organizacao e Bom ambiente de trabalho, seguranca no emprego, reconhecimento e
recompensas justas.

e Fornecedores e Beneficios mutuos e continuidade.

e Sociedade e Protecdo ambiental, comportamento ético, conformidade com os
requisitos estatutdrios, regulamentares ou legais.




Garvin prop0s 5 abordagens a Qualidade:

TRANSCENDENTAL — é a nocao comum que as pessoas tém sobre a qualidade, que é sindnimo de
superioridade e de exceléncia. Nesta perspetiva a qualidade ndo pode ser definida com precisao,
sendo apenas reconhecivel quando se esta na sua presenca. A nocao de exceléncia é abstrata e
subjetiva, sendo os padrdes muito variados entre as diferentes pessoas.

PRODUTO — ¢ a funcdo de varidveis especificas e mensurdveis. Sob esta perspetiva, quanto mais
elevada for a qualidade, maior o numero de atributos que tem o produto e, portanto, mais caro é.
CLIENTE — a qualidade é determinada por aquilo que o cliente quer. A qualidade é entdo a adequacao
ao uso ou quanto o produto funciona de acordo com o que é esperado pelo cliente.

VALOR - baseia-se na relacdo entre a utilidade e a satisfacdo que o produto produz e o seu preco.
Quanto maior for a satisfacdo e a utilidade do produto e menor o seu preco, maior a sua qualidade.
Relacdo Qualidade-Preco.

PRODUCAO - ¢ a conformidade com as especificacdes definidas aquando da concecdo e o
desenvolvimento do produto. E a conformidade com as especificacdes que d4 consisténcia aos
produtos permitindo que sejam todos idénticos entre si e que correspondam ao que se pretendeu
produzir.

Perspetivas da Qualidade na Cadeia de Valor:
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Evolug¢dao do Conceito:

Século XX:

o Divisdo do Trabalho.

o Intermutabilidade. ¢ Aumento da Produtividade
o Otimizagdao de Tempos. Ford / Taylor ¢ Reducdo de Custos

o Inspegao e Supervisao.

Enfase — conformidade com especifica¢des.

A Qualidade é garantida por inspecao.

Caracteristicas fisicas do produto.




e Conformidade com as especificagdes.
e Concegdo de acordo com a vontade do produtor.

Separac¢ao dos Conformes dos Nao Conformes:

e Sucata —nome genérico de toda a espécie de artefactos metdlicos, fora de uso, que podem ser
refundidos e entregue o metal de novo a industria.

e Retrabalho — ato ou efeito de voltar a trabalhar, para eliminar defeitos.

e \Venda a preco baixo — vendido como produto com defeito, a preco inferior ao preco de mercado.

Anos 20/30:
Shewhart:

e Variabilidade — quanto maior a variabilidade, menor é a qualidade.
e Estatistica — previsao.

N2

Controlo Estatistico do Processo (CEP) — diminuir a variabilidade para aumentar a qualidade. Enfase —
controlo da variabilidade dos processos.
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Qualidade e
Menos
Custos

Controlo

Estatistico do Amostragem

Processo

Estatistica
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22 Grande Guerra:
Qualidade inferior ao previsto, mesmo utilizando o CEP:

e Falhas na concecdo — especificacGes incompletas e ambiguas.
e Meétodos e materiais ndo testados.

Anos 50:

e Surgimento de IndUstrias Pesadas e Perigosas.
e Exigéncia da Garantia de Qualidade aos Fornecedores.

Anos 60:

e Qualidade Elevada.
e Generalizacdo do CEP.
Enfase — Qualidade = Satisfacdo do Cliente (Internalizacdo dos custos dos defeitos)

Anos 70:
Crises do Petrdleo:

e Aumento dos custos.
e Aumento das faléncias.
e Diminuicdo da procura.

4
Alteragoes profundas nas organizagoes:

e Maior envolvimento dos trabalhadores.

e Reducdo dos custos — alteracdo dos processos.

e Desenvolvimento de técnicas de resolu¢ao de problemas.
e Trabalho em equipa.

Anos 80:

Emergéncia de Novas Economias Asiaticas — Coreia, Singapura e Taiwan.

Estas Economias permitiram o surgimento de produtos com qualidade aceitavel a pre¢os muito mais
baixos, devido a:

e Hordrios muito alargados — impossivel de aumentar os horarios dos trabalhadores do Ocidente para
um numero de horas equiparado.

e Mao de Obra muito barata — impossibilidade de baixar salarios para os niveis dos paises Orientais.

e Legislacdo Laboral inexistente — impossibilidade de eliminar a lei laboral ja existente a Ocidente.

A Unica maneira de combater esses produtos e precos era com Conhecimento:

e Desenvolvimento de produtos novos com pregos altos — desfrutando de monopdlios temporarios.
e Aparecimento das primeiras normas ISO de Garantia da Qualidade.

O desenvolvimento de Ferramentas da Qualidade permitiram aumentar a Qualidade da Gestao, da
Tomada de Decisdes e do Funcionamento das Organizag¢des, uma vez que a Qualidade do Produto, por si s6,
deixou de permitir a diferenciacao.



Anos 90:

A Procura é menor do que a Oferta - Diferenciacdo da Concorréncia - Ferramenta para ajustar o
produto as necessidades do cliente e melhorar a produgao.

O cliente passa a ser MUITO IMPORTANTE!

A Globaliza¢ao permitiu:

Aumento da possibilidade de escolha.
Aumento do conhecimento dos clientes.
Aumento da exigéncia dos clientes.
Diminuicao da lealdade dos clientes.

Surgiram os 12 Modelos de Exceléncia Ocidentais.

Século XXI:

A Globalizacdo acentua-se.

O cliente é cada vez mais exigente.

Novas economias emergentes — Brasil, RUssia, india e China (BRIC) e, mais tarde, Africa.
Problemas ambientais cada vez mais graves.

Conflitos militares — terrorismo.

Graves crises sociais e humanitarias.

Crises econdémicas, financeiras e politicas.

Internet e Tecnologias de Informa¢cdao em todo o mundo.

A mudanga foi muito profunda e muito rapida! - Dificuldade de reagir em tempo util!

Qualidade = Sustentabilidade do Negdcio

Novos Desafios para as Organizagoes:

Maior flexibilidade — organiza¢Ges mais leves.

Mais conhecimento — pessoas com formagao, criagdo de conhecimento e retencdo de conhecimento.
Menos seguranga a todos os niveis.

Sustentabilidade — financeira, ambiental e social.

Enfase — satisfacdo de todas as partes interessadas.

Os Gurus da Qualidade:

Walter Shewhart — contribuiu para a variabilidade dos processos, o controlo estatistico do processo e
ciclo de melhoria continua — PDCA.

Vantagens do CEP:

Facilmente utilizado pelos operadores.

Determina a variagdo inerente a cada processo e as suas causas.

Evita o erro em vez de o identificar para posterior corre¢ao ou rejeicao.
Reduz os custos.

Melhora os processos.

o O O O ©O

Melhoria da Qualidade através da nao producao de erros, o que reduz custos de producao e de
manutencao.




CONTROLAR O PROCESSO é manté-lo estavel e previsivel, controlando as causas de varia¢ao e os
resultados para estabelecer os padrdes e os melhorar — CEP.

MELHORAR O PROCESSO é eliminar as causas que afetam as caracteristicas do processo e causam
problemas para priorizar e planear a sua resolucdo, implementar o plano, verificar a sua execucdo e atuar nos
desvios encontrados para garantir que se atingem os objetivos — CICLO PDCA.

e Edwards Deming:
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12 Principio — Criar a constancia de propdsito.

22 Principio — Adotar a nova filosofia.

32 Principio — Acabar com a dependéncia em relacdo a inspecao.

42 Principio — Acabar com a pratica de comprar com base apenas no preco.
52 Principio — Melhorar continuamente

62 Principio — Instituir a formagao.

72 Principio — Adotar e instituir uma lideranga forte.

82 Principio — Acabar com o medo.

92 Principio — Eliminar as barreiras entre departamentos.

102 Principio — Eliminar slogans, exortacdes e metas.

112 Principio — Eliminar as quotas de trabalho (Gestdo por Objetivos).
122 Principio — Promover o orgulho no trabalho.

132 Principio — Auto-melhoria.

142 Principio — A transformacao é tarefa de todos.

e Joseph Juran:
A Qualidade é a adequacdo ao uso e a conformidade com as especificacdes.

Pode atuar-se sobre a Qualidade através da inspecdo / controlo da qualidade e da prevencao.

Introduziu a ideia de ciente e fornecedor internos e afirmava que a Qualidade é um processo
sequencial, em que cada ac3o afeta a seguinte. E necessario analisar a qualidade e os problemas ao longo
de toda a linha de produgao.

Modelo de Custos de Qualidade:

Custos da Nao-Qualidade:

©)

Falha Interna — custos com produc¢do defeituosa detetada antes de chegar ao cliente:
Desperdicios — trabalho, materiais, energia, ...

Retrabalho — correcao da produc¢ao defeituosa.

Retestes — inspec¢ao e testes dos produtos retrabalhados.

Paragem —tempo de paragem nao programada do equipamento.

Reciclagem — o que fazer a produtos com defeito.

Falha Externa — custos relativos a insatisfacdo do cliente quando recebem produtos com defeito:
» ReclamacgGes — investigacdo e resolucdo de reclamacgdes e queixas dos clientes.

» DevolugGes — recebimento e substituicdo de produtos com defeito.

» Garantias — manutencao e respeito pelo servico de garantia.

» Perda de negdcios futuros.

YV YV VYV

Prevencao — custos associados a prevencao de falhas:

Custos da Qualidade:

o

Planeamento — desenvolvimento do plano de qualidade, dos procedimentos e manuais para o
comunicar.
Design — avaliacdao e modificacdo do design dos produtos e servigos, testes a novos produtos e
processos.



o Treino e formagao.

o Controlo de Processo — recolha de dados, desenvolvimento e manutencao do sistema, andlise de

dados, ...
o Reporte — distribuicdo de informacao.

o Melhoria — desenvolvimento de programas para reducdo de defeituosos e motivacdo para a

gualidade.

Avaliagdo — custos com inspecgoes e testes para avaliar a qualidade antes do produto ser entregue ao

cliente:

Custos da Qualidade:

Inspegdo e Teste Final.
Equipamento de Teste.

o 0 O O O

Avaliacdo de Stocks — teste aos produtos

para avaliar estragos ou deterioragao.

e Philip Crosby — contribuiu para a Qualidade
através do conceito dos zero defeitos, da
gualidade como imperativo estratégico e da
énfase na prevencao (e ndo na inspecao):

Inspecao de Materiais — na rececdo ou antes de incorporar o processo.

Materiais e Servicos — utilizagcdo ou destruicdo de produtos / servigos na fase de inspecdo.

Objetivo Qualidade
ZERO R
DEFEITOS —_— FAZER BEM A PRIMEIRA VEZ

como :
=

PREVENCAO DA QUALIDADE ~ Confermidade com as

especificacbes

Atitude e
compreens&o por
parte da gestédo

Estado de
organizacéo da
qualidade

Resolucéo de
problemas

Custos da qualidade
em funcgao das
vendas

Medidas de melhoria
da qualidade

Postura da empresa
em relagdo a
qualidade

12 Etapa
Incerteza

A qualidade né@o é uma
ferramenta de gestéo. O
departamento da qualidade é
culpado pelos “problemas de
qualidade”

A qualidade esta escondida
na produgao ou no

departamento de engenharia.

A inspeccdo ndo faz parte da
organizacéo. Enfase na
apreciacdo subjectiva e na
escolha.

Os problemas séo
combatidos a medida que
surgem; ndo ha resolugéo;
definicao inadequada; muito
barulho e acusacdes

Contabilizada: ?
Real: 20%

N&o existem actividades
organizadas. Essas
actividades néo séao
compreendidas.

“Nao fazemos ideia porque
temos problemas com a
qualidade”

22 Etapa
Despertar

Reconhece que a gestéo da
qualidade pode ser
importante, mas nao esta
disposta a gastar tempo e
dinheiro.

E nomeado um responsavel
pela qualidade, mas a énfase
continua na apreciagdo e
producéo. Ainda dependente
da producgéo.

Séao formadas equipas para
solucionar os problemas
mais graves. N&do sédo
procuradas solucdes a longo
prazo.

Contabilizada: 3%
Real: 18%

Séo experimentados
esforcos de motivagéo de
curto prazo.

“E mesmo necessario ter

problemas com a qualidade?”

|

DETERMINACAO
FORMACAO
LIDERANCA

!

que variam consoante as
empresas, de acordo com as
necessidades dos clientes

As técnicas n3o preventivas como a inspecéo, o
teste e o controlo sdo pouco eficazes.

32 Etapa
Esclarecimento

Enquanto melhora a
qualidade estuda as técnicas
der gestéo da qualidade.
Torna-se adepta e da
assisténcia.

O departamento da qualidade
comunica directamente com
a gestao de topo. A
apreciacgdo é incorporada. O
gestor da qualidade tem um
papel na gestdo da empresa.

Estabelecidos canais de
comunicagdo para acgoes
correctivas Os problemas sédo
atacados de um modo claro e
ordenado.

Contabilizada: 8%
Real: 12%

Posto em préatica o programa
dos 14 degraus com perfeito
conhecimento e consolidacao
de cada degrau.

“Com empenho da direcgéo e
melhoria da qualidade
estamos e identificar e
resolver os problemas.

42 Etapa
Sabedoria

Participagdo. As maximas da
qualidade séo interiorizadas.
Reconhece a importancia do
seu papel para manter o
entusiasmo.

O responsavel da qualidade
€ um funcionario de relevo.
Accdes preventivas.
Comunicagéo eficiente do
estado da qualidade.
Envolvimento com assuntos
do consumidor e tarefas
especiais.

Problemas detectados
precocemente. Todas as
funcdes abertas a sugestdes
e melhorias.

Contabilizada: 6,5%
Real: 8%

Continuagéo do programa de
14 degraus.

“A prevencao dos defeitos &
rotineira na nossa empresa”.

52 Etapa
Certeza

Considera a gestéo da
qualidade como uma parte
essencial da gestéo da
empresa.

A gestéo da qualidade tem
assento no conselho de
administragdo. A prevengao
€ a maior preocupagao. A
qualidade adquire um lugar
primordial na estratégia da
empresa.

Excepto em casos
excepcionais os problemas
séo prevenidos.

Contabilizada: 2,5%
Real: 2,5%

A melhoria da qualidade é
uma actividade normal e
continuada.

“Sabemos porque é que nao
temos problemas com a
qualidade”.



