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1. Gestao da Qualidade

A Gestao da Qualidade Total € uma opcao para a
reorientacao da gestao das organizacOes, tendo como
pontos basicos a atencao as necessidades dos clientes,
trabalno em equipa, decisOes baseadas em factos e
dados, busca de solucoes aos problemas e reducoes de

erros.
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1.1Evolucao do Conceito de
Qualidade

m W.A.Shewart desenvolveu o sistema de Controlo Estatistico do
Processo (CEP)

m Shewart criou ainda o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act),
conhecido como Ciclo Demimg da Qualidade

= W.E.Deming foi convidado pela Japanese Union of Scientists and
Engineers (JUSE) para treinar empresarios e industriais

m A crise dos anos 70 trouxe a tona a necessidade de construcao da
gualidade

m Finalmente na década de 80 o planeamento estrategico consolida-
se como condicao basica, surgindo assim a Qualidade Total
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Evolucao do concelto de qualidade

1980-90 | Qualidade Total

Programas de gestdo da qualidade.

1970-80 | 1 culos da qualidade

Garantia qualidade Motivagao

1960 para a qualidade. Zero defeitos

1930-50 | Controlo estatistico da qualidade.
Fiabilidade/Manutibilidade

1920 | Inspeccao da Qualidade

1900 | Supervisdo

Antes
1900

Evolucao da

Predominancia da mao-de-obra

Fonte:PIRES, Sistemas de Gestao da Qualidade
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Sintese das Quatro Eras

Caracteristicas

Inspeccao Controle Garantia da Gestéo da
basicas Estatistico da Qualidade Qualidade Total
Qualidade
Interesse principal Verificacdo Controle Coordenacéo Impacto Estratégico

estatisticas

Viséo da Um problema a ser | Um problema a ser | Um problema a ser | Uma oportunidade
Qualidade resolvido resolvido resolvido, mas que | de diferenciacéo da
é enfrentado pro- concorréncia
activamente
Enfase Uniformidade do Uniformidade do Toda a cadeia de As necessidades
produto produto com menos | fabricacdo, desde o | de mercado e do
inspeccéao projecto até ao cliente
mercado, e a
contribuicdo de
todos os grupos
funcionais para
impedir falhas de
Qualidade
Métodos Instrumentos de Ferramentas e Programas e Planeamento
medicao técnicas sistemas estratégico,

estabelecimento de
objectivos e a
mobilizacdo da
organizacgao
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Sintese das Quatro Eras (continuacio)

Caracteristicas - Contr,ol_e Garantia da Gestao da
basicas Inspecgao Estatistico da Qualidade Qualidade Total
Qualidade
- Estabelecimento de
~ Solucéo de Planeamento, ~
Papel dos Inspe_c_gao,N problemas e a medicdo da mgtas, educac;a(_) €
o . classificacéao, : . . treino, consultoria a
profissionais da contagem aplicacéo de Qualidade e outros
Qualidade ) g~ ’ meétodos desenvolvimento
avaliacéo e reparo L departamentos de
estatisticos de programas
programas
Todos os
Departamentos,
Os Departamentos com_a_alta . Todos na empresa,
. S administracéo,
Quem éo de Fabricacéo e com a alta
) O Departamento : envolvendo-se L ~
responsavel pela . ~ Engenharia (o . administracao
. de inspeccéo superficialmente
gualidade? controle da exercendo forte
: com o planeamento | |
qualidade) ~ lideranca
e execucao das
directrizes da
Qualidade
Orientacéao e Inspeccionar a Controlar a Construir a Gerir a qualidade
Enfoque qualidade qualidade qualidade 9

Fonte: GARVIN (1992)
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1.2 Evolucao da Certificacao

m Inspectores nas fabricas de municoes e desenvolvimento
de protocolos para a producéo de bombas.

m Em 1959, os Estados Unidos da América desenvolveram
um programa de requisitos da qualidade.

m Em 1968, a NATO adoptou as especificacoes da AQAP
(Procedimentos para assegurar a qualidade).

m Em 1971, a British Standard Institute editou a primeira
norma para a garantia da qualidade (BS 9000),
desenvolvida para a industria electronica.
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1.2 Evolucao da Certificacao

m Em 1974, publicaram o “Guidelines for Quality Assurance”.

m Em 1987, surge a primeira versao da ISO 9000,
originalmente chamada de BS 5750 e estava focada para o
controlo da qualidade por via de accoes correctivas.

m Em 1994, surgiu uma nova versao que dava énfase a
garantia da qualidade via prevencao e que requeria
evidéncias documentadas dos procedimentos.

= Finalmente em 2000, surgiu outra versao da ISO 9000, que
iIntroduziu a eficacia do processo via medicao da
performance do mesmo.



2. Filosofias da Qualidade

m W. Edwards Deming PRI WA
m Joseph M. Juran

m Philip B. Crosby
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Os 14 pontos de Deming

1. Criar constancia de propositos na melhoria continua de
produtos e servicas:

2. Adopcao da no
3. Nao depender o

4. Acabar comap com base nos

precos;
5. Melhorar contin ducao e servigos;
6. Instituir a formac \;

7. Instituir a lidera
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Os 14 pontos de Deming
8. Eliminar o medo;

9. Romper as barreiras entre os departamentos;

10. Eliminar slogans, exortacoes e cartazes para o
pessoal;

11. Eliminar indicadores monetarios para os
trabalhadores e numericos para a gestao;

12. Remover barreiras ao orgulho do trabalho bem
realizado;

13. Instituir um vigoroso programa de educacao e
reciclagens nos novos metodos;

14. Planos de acg¢ao: agir no sentido de concretizar a
transformacao desejada.
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A Triologia de Juran:
L

alidade
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Planeamento da Qualidade:

1. Identificar os clientes ou usuarios:;
2. ldentificar as suas necessidades:

3. Especificar um produto que atenda as necessidades
identificadas;

4. Estabelecer as metas para essas melhorias;

5. Projectar processos que possam produzir as
caracteristicas estabelecidas;

6. Transferir para a producao os planos resultantes e
estabelecer controles de processos.
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Controle da Qualidade:
1. Escolher o que deve ser controlado;
2. Escolher as unidades de medida;
3. Estabelecer a medicao;
4. Estabelecer standards de performance;
5. Medir a performance actual,
6. Interpretar as/diferencas;

7. Remediar as diferencas.
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Melhoria da Qualidade:

1. Provar a necessidade de melhorar;

2. ldentificar os processos especificos para a melhoria;
3. Organizar para guiar um projecto,

4. QOrganizar para o diagnostico;

5. Encontrar as causas;

6. Fornecer solugoes;

7. Provar que as solucoes sao eficazes;

8. Fornecer novos mecanismos de controlo.
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As 14 etapas de Crosby para a
melhoria da qualidade

1. Comprometimento da geréncia;
POoaLLive BN

inmoria;
indices @@¥avaliacao da
K

2. Formacao de

[ >
f

3. Criacao e cale :
gualidade;

4. Avaliagao dog
5. Consciencial

6. ldentificacao
coformidade;

7. Formacao de um comité para alcancar zero defeitos;
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As 14 etapas de Crosby para a
melhoria da qualidade

8. Formacao de gerentes e supervisores;

9. Lancamento em solenidade do dia do defeito zero;
10. Estabelecimento das metas a serem atingidas;

11. Eliminacao das causas dos problemas,

12. Reconhecimento oficial das pessoas que obtiveram
SUCesso;

13. Formacao de conselhos da qualidade para
compartilhar problemas e trocar ideias com outos
gerentes;

14. Comecar tudo de novo.



Definicao de Qualidade

Autores
Uniformidade das
Deming caracteristicas do
produto
Conformidade dos
Crosby .
requisitos
Aptidao para o
Juran usoffinalidade
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Comprometimento da Gestao

Autores
Deming Define o papel da gestao
Sublinha a necessidade
Crosby

da comunicacao

Implicito em todos os
Juran pontos a importancia da
gestao de topo




Abordagem Estratégica a um
Sistema de Qualidade

Autores

Deming

Envolve a procura
continua da
concretizacao dos 13
pontos

Crosby

Continuidade na procura
da melhoria da
gualidade

Juran

O Processo de melhoria
depende da qualidade
dos gestores
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Medicao da Qualidade

Autores

A dificuldade surge na
Deming medicao dos custos da
nao gualidade

O que pesa sao
Crosby somente 0s custos da
nao qualidade

A qualidade é

Juran i
mensuravel
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Continuidade do Processo de

Melhoria
Autores
Deming Ciclo PDCA
Recomenda continuidade
nos ciclos do
Crosby
planeamento, controle e
melhoria da qualidade
Juran Descreve etapas para a
melhoria da qualidade
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Educacao e Treino

Autores

Importancia em instituir
Deming um programa de
educacao

Os gestores devem
Crosby criar o ambiente
adequado

Implicito para o
Juran correcto diagnaostico de
problemas




Eliminacao das Causas dos

Problemas
Autores
. Uso de técnicas
Deming .
estatisticas
Sugere accoes para
Crosby eliminar as causas dos

problemas

Indica 0s passos ha
Juran identificacao de
problemas esporadicos
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Estabelecimento de Metas

Autores

Reprova indicadores

Demin .. .
d monetarios € NnuUMericos

Ajuda a visualizar o
Crosby sucesso dos projectos
da qualidade

Ajuda a medir a
Juran performance dos
gestores
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Plano Estrutural

Autores

Uso de ferramentas

Deming estatisticas

Primeiro deve-se alterar
Crosby a cultura da gestao no
sentido da qualidade

Conceito de melhoria
Juran aplicado a gestéo
Intermédia
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3. Sistemas de Gestao da
Qualidade (SGQ)

m Objectivo:

Evidenciar e diferenciar dois metodos para
Implementar um SGQ:

= Série 1SO 9000
» Gestao da Qualidade Total
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3.1 Série 1ISO 9000 e GQT

m Série 1ISO 9000

m Conjunto de referéncias normativas que
fornecem um guia genérico para:

» Desenvolver uma filosofia de gestao da
gualidade

* Linhas de orientacao para implementar um
SGQ e os requisitos para a sua certificacao



" S
3.1 Série ISO 9000 e GQT

Serie 1SO 9000

\ 4 \ 4 A 4 A 4

1SO 9000:2000 1ISO 9001:2000 1SO 9004:2000 ISO 90014:20002

| | |

Linhas de orientacdo
Linhas de para auditorias a
Fundamentos e Requisitos orientacdo para a sistemas de gestao
Vocabulario melhoria da da qualidade e/ou de
qualidade gestdo ambiental
N&o Contratual Contratual N&o Contratual N&o Contratual

Fig. 3 Esquema da Serie 1SO 9000
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3.1 Série 1ISO 9000 e GQT

m De uma forma geral a série 1ISO 9000
coloca énfase sobre os seguintes pontos:
Regras, procedimentos, encargos

Especificacao de produtos,
Ingredientes, processos e inspeccoes

Registo de dados e analise de
problemas

AccOes operacionais



Clientes

Requisitos

Melhoria Continua Do
SGQ

————— Responsabilidad

’ e da gestdo

Gestado de
Recursos

Medicdo, Anélise
e Melhoria

Clientes

Produtos

Realizacao do
Entradas Produto Saidas

Fig. 4 Modelo de um Sistema de Gestéo da Qualidade baseado em processos
Fonte: 1SO 9000:2000

Satisfacao




" S
3.1 Série 1ISO 9000 e GQT

A BS 7850 define GQT como:

Uma filosofia de gestao e praticas
empresariais cujo o0 objectivo é gerir 0S
recursos humanos e materiais de uma
organizacao da forma mais eficaz para que se
alcance os objectivos da mesma
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3.1 Série ISO 9000 e GQT

Pessoas

Cultura Comunicacao

Cliente
Fornecedor

Sistemas _ Processos

Dedicacao

Fig. 5 Modelacdo da Filosofia GQT
Fonte: www.dti.gov.uk/quality/tqgm
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3.2 Impacto das filosofias da qualidade no

desenvolvimento da série ISO 9000 e da
GOQT

m As fillosoflas abordadas neste trabalho
tiveram um Impacto significativo no
desenvolvimento tanto na Série 1SO 9000
como na GQT.

m Os principios expressam o0 cerne de cada
metodologia, dai terem sido usados na
analise da influéncia de cada autor.



Quadro 2 Influéncia dos Autores (Juran, Crosby e Deming) no Desenvolvimento dos Principios da

Série 1SO 9000

Principios

Focalizacao no Cliente

Lideranca
Envolvimento das Pessoas

Abordagem por Processos

Abordagem da Gestdo como um
Sistema

Melhoria Continua

Abordagem a tomada de decisdes
baseada em factos

Autores Pontos

Croshy Implicito em
todos os pontos

Juran 1.1-1.3
Principio Base
Crosby 5

Juran 15

Principio Base

Principio Base

Principio Base



Quadro 3 Influéncia dos Autores (Juran, Crosby e Deming) no Desenvolvimento dos Principios da GQT

Principios
Comprometimento a melhoria continua

Filosofia de zero defeitos/erros — criar cultura
de right first time

Formacéo no relacionamento cliente/fornecedor

Considerar o custo total, a deciséo de compra
ndo é apenas baseado no preco

Reconhecer que a melhoria de sistemas tém que
ser gerenciaveis

Adoptar métodos de formacao e supervisao
Eliminar o medo

Eliminar barreiras entre departamentos
Melhorar comunicacao

Trabalho de equipa

Basear o estudo dos processos em factos

Considerar a educacédo e a formagao como um
investimento

Desenvolver uma abordagem sistematica para
gerir a implementacdo da GQT

Autores

Croshy
Croshy
Deming

Deming

Deming
Deming
Croshy

Juran

Pontos
Principio Base
7e9

1-8

Principio Base

Principio Base

3.4
Principio Base
Principio Base

Principio Base
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3.3 Diferenciacao da série ISO
9000 e da GQT

A diferenciacao entre ambas as
metodologias foi realizada recorrendo
a uma tabela que apresenta as suas

diferencas significativas.



Quadro 4 Diferencas entre a 1ISO 9000:2000 e a GQT

Certificacéo 1SO 9000

Estandardizacao de actividades

Auditorias para assegurar conformidade
Ferramentas estatisticas como técnicas

Burocratico devido a documentacado de
procedimentos e manual de qualidade

Responsabilidade de um gestor da
qualidade

Conformidade as especificacoes
Fornece um objectivo concreto

Orientacao interna sobre 0s processos

Foca sobre metas de qualidade baseadas
nas capacidades internas

Fonte: BROWN, WIELE (1996)

Abordagem GQT

Melhoria Continua

Auto-avaliacao para determinar
oportunidades de melhoria

Ferramentas estatisticas para entender
variacoes de processos

Orientacao de cultura e elevada
participacdo de pessoas

Responsabilidade e papel da geréncia
superior

Satisfacdo do consumidor

Jornada perpetua

Orientacdo sobre a organizacao e relagoes

interior e exterior a organizacao

Foca sobre metas baseadas em marcas
exteriores
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3.3 Diferenciacao da Série 1SO

9000 e da GQT

m Ponto em comum entre ambas as metodologias:

A organizacao devera adoptar uma abordagem do tipo PLAN-DO-
CHECK-ACT (PDCA) aos seus processos

@Oq
< D

-~ 7

Fig. 6 Modelo PDCA de Deming
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4. Conclusao
m Olhar para as diferentes filosofias existentes e
seleccionar uma delas (ou uma combinacao) de
maneira que se encaixe nos seus proprios
objectivos.

m O mesmo se aplica aos diferentes SGQ
elaborados neste trabalho (Série ISO 9000 e a
GQT)

m A documentacao disciplinada dos métodos de
operacao em todos os processos desde da
concepcéao a distribuicdo, segundo as linhas de
orientacao delimitadas na série 1SO 9000,
permite estabelecer o fundamento para
Implementar um sistema de GQT
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4. Conclusao (continuacéo)

m No fundo, a ISO 9000 acaba por ser um
componente auxiliar na implementacao do GQT.

QUALIDADE
TOTAL
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