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Walter Shewhart 1s91-1967

» Cartas de controlo

— Causas normais e causas
especiais de variacao
 Controlo estatistico do
processo
« Ciclo PDCA
— Plan, Do, Check, Act
— Ciclo de “Deming”

W. Edwards Deming 1900-1993

» Apontado como o
responsavel pelo
ressurgimento da
economia Japonesa pés
Il Guerra Mundial

* Vulgarizador do ciclo
PDCA

» “Extended Process”
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Os 14 Pontos de Deming

. 1-Criar e fazer circular junto de todos os empregados uma

declaracéo dos objectivos e intenges da companhia ou
organizacéo. A gestéo deve mostrar sempre o seu empenho
em cumprir a declaragéo.

« 2- Aprender a nova filosofia, a gestéo de topo e todo o resto do

pessoal

. 3— Perceber os objectivos da inspec¢éo, para a melhoria do

processo e reducao de custos

. 4— Acabar com a pratica corrente de contratar fornecimentos

ou servicos tendo somente como base o pre¢o mais baixo.

« 5 Melhoria continua do sistema de producgéo e servico.
. 6-— Estabelecer um programa de formagao
« 7- Ensinar e estabelecer lideranca.

Os 14 Pontos de Deming

« 8 — Eliminar o medo. Criar confianga. Criar um clima propicio a

inovacéao.

. 9 — Optimizar os esforgos de equipas, grupos e areas

departamentais tendo em vista os objectivos e intencbes da
companhia.

« 10 - Acabar com as exortagdes aos trabalhadores.
« 11- (a) Eliminar quotas para producédo. Em vez disso, aprender

e por em pratica métodos que levem a melhoria. (b) Acabar
com a Gest&o por Objectivos. Em vez disso calcular as
capacidades dos processos e estudar os métodos que as
permitam melhorar.

. 12— Remover as barreiras que retiram as pessoas 0 seu

orgulho no trabalho.

« 13- Encorajar a educagéo e a auto-melhoria para todos
. 14— Agir para conseguir a transformagéao




As “méximas” da qualidade
segundo Crosby

Definicao de qualidade
— Qualidade significa conformidade
com os requerimentos.

Sistema para atingir a qualidadg
— A maneira de atingir a qualidade
prevencéo de defeitos.
Padrdo de desempenho
— O Unico padréo de desempenho é|

“zero defeitos”.
Medida

— A medida de desempenho s&o o{
custos da qualidade.

14 passos para a melhoria da qualidade
(Crosby)
Empenho da direccéo
Equipas de melhoria da qualidade
Medir a qualidade
Avaliar os custos da qualidade
Despertar para a qualidade
Accdes correctivas

o o bk o=

Comité Ad hoc para o “programa de zero
defeitos”

14 passos para a melhoria da qualidade
(Crosby)
8. Treino dos supervisores
9. Dia dos “Zero defeitos”
10. Definicdo de metas
11.Remocdao das causas de erro
12.Reconhecimento
13.Comissdes da Qualidade
14. Repetir o processo!




Grelha de avaliacdo da qualidade de
Croshy

12 Etapa 2° Etapa 3% Etapa 4° Etapa 4° Etapa
Incerteza Despertar i Sabedoria Certeza
Atitude e
compreenséo por
parte da gestao
Estado de
Organizagéo da
Qualidade
Resolugao de
Problemas
Custos da
Qualidade em
fungao das vendas
Medidas de
melhoria da
qualidade:
Postura da empresa
em relagdo a
qualidade
12 Etapa 2° Etapa 3% Etapa 4° Etapa 4 Etapa
Incerteza Despertar i Sabedoria Certeza
Atitude e é a Participagao. AS maximas | Considera a gestéo da
o
el P no esta interiorizadis. essencil dosistema de
(i o & culpado pelos “problemas | disposta a gastar tempo | qualidade. Tomarse Reconhece aimportancia | gestao da empresa
de qualidade” oudinheiro adepla e da assisténcia | doseu papel para manter
o entusiasmo
Estado de ‘A qualdade esté escondida | E nomeado um o o
na produgdo ou no responsével pela tem
o’%a";ﬁﬁ"e @ q o entase a de Administ
L engenharia. i A A A prevengao é a maior
Ainspeccao nao faz parte | na produgdo. Anda. apreciagao é incorporada. | Comunicagao eficiente do. | preocup
O Gestor da Qualidade | estado da qualidade. Aqualdade toma um
Enfase na apreciacao tem um papel na Gestdo | Envolvimento com Iugar primordial na
Subjectiva e na escoha da Empresa assuntos do consumidor e | estratégia da empresa.
tarefas especiais
Resolugao de X belecil d Excepto e casos
Problemas combaidos a medida que I os Todasas | excepcionas, o5
surgem; no hé resolugao; | problemas mais gravosos. | correctivas. Os problemas | funcdes abertas a problemas séo
muito sugestOes e melhora. prevenidos.
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fungao das vendas
Medidas de Nao existem actividades | Sao experimentados Posta em prtica do Continuacéo do programa | A melhoria da qualidade &
e oy organizadas, Essas esforgos de ‘motivagao™; | programa dos 14 degraus | raus actiidade nomal e
e aciidades no a0 esforcos de curto-prazo. | com perfeito
i compreendidas conhecimento e
consolidagio de cada
degrau
Postura da empresa | “Nao fazemos ideia porque | *E mesmo necessdrio ter | “Com empenho da "A prevengao dos defefos | “Sabemos porque 6 due.
om relagdo a | (emos problemas coma | problemas com a dieccioe melhoriada | € rolineia na nossa no temos problemas com
ek qualidade” qualidade?” aqualdade”
a identificar e resolver o
problemas

A visao de Juran 1sos-

* Qualidade “Fitness for use”
— O foco deve estar no cliente

» “Principio de Pareto”
- 80/20

 Trilogia da Qualidade
— Planeamento da Qualidade
— Controlo da Qualidade
— Melhoria da Qualidade




1- Planeamento da Qualidade

Identificagéo do Cliente

. Determinar as necessidades do Cliente

Desenvolver produtos com caracteristicas que
respondam as necessidades do cliente

Instituir objectivos de qualidade que vao de encontro
as necessidades dos clientes e também dos
fornecedores (e fazé-lo a um custo total minimo)

Desenvolver um processo que permita produzir um
produto com as caracteristicas identificadas como
necessarias

Provar a capacidade do processo.
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2- Controlo da Qualidade

Seleccionar caracteristicas para controlo
Escolher unidades de medida apropriadas
Definir processo de medida

Definir padrdes de desempenho

Medir o desempenho

Interpretar as diferencas entre o padrédo e o
valor medido

Tomar medidas quando ha diferencas
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3- Melhoria da Qualidade

Demonstrar a necessidade de melhoria aos nivies
apropriados de gestéo

Identificar projectos especificos de melhoria
Organizar para gerir 0s projectos

Organizar para o diagnéstico - identificar as causas
Encontrar as causas

Fornecer a cura

Mostrar que a cura funciona nas operag¢des normais
de processo

Instituir métodos de controlo para garantir a
sustentabilidade da melhoria.




