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Gestao pela Qualidade Total - TQM...

Introducao...

Estrategia de gestao voltada para a criagao
da consciéncia de qualidade em todos os processos

organizacionais.



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Introducao...

Designa-se de total porque o seu objectivo € a
implicacao nao so da empresa inteira mas tambem
toda a cadeia de valores:

Fornecedores;
Distribuidores; e

Demais parceiros de negocios.



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Introducao...

O TQM envolve os seguintes estagios:

Planeamento

J

Organizacao

g

Controlo

J

Lideranca




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Introducao...

Vivemos, actualmente, num mundo com uma economia
globalizada, num  mercado sem  fronteiras e
internacionalizado, que leva as empresas a buscarem uma

maior competitividade dos seus produto e/ou servigos.

O século XX foi o século da
produtividade e o século XXI
sera o século da qualidade



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Introducao...

Para que estas empresas/organizagoes sobrevivam de

forma sustentavel neste ambiente competitivo, é

necessario ter:

filosofia
global de

excelente negocio
sistema de
gestao



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Introducao...

Gestao pela Qualidade Total

maximizar os resultados das
organizacoes
v'Clientes
v'Accionistas
satisfacdo simultanea de todas i‘> v'Empregados
as partes interessadas v'Associagdes Ambientais

v'Sociedade
v'Fornecedores




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Introducao...

Para satisfazer as partes interessadas, € necessario:

Uma estrutura organizacional * que actue de forma sistematizada e cientifica, para que sejam
voltada para tomadas decisdes e executadas ac¢oes baseadas em medidas
e analise do desempenho, tomando-se em consideragao as

O MERCADO

informacoes disponiveis e os riscos identificados.

Um SISTEMA DE PADRONIZACAO  de forma a garantir a previsibilidade dos resultados esperados

S S e pelo cliente e sempre na busca de melhorias
(competitividade) de forma consistente.

Um sistema de :
INDICADORES DE DESEMPENHO * para avaliar os resultados.

Um controlo de

e para manter os resultados.
QUALIDADE



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

Conceito de Qualidade...

"Qualidade é a totalidade das caracteristicas que um produto e
servico tem, que permite satisfazer necessidades manifestas
ou implicitas.”

"Conformidade as especificacbes, auséncia de erros, grande
nivel de satisfacdo, controlo, padrodes e certificagdo.”

"A qualidade esta relacionada com valores culturais e sociais.”

"A qualidade esta no olhar do consumidor.”
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...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

Relativamente a produtos efou servicos vendidos no
mercado, existem varias defini¢oes para qualidade:

Relagdo custo/beneficio;
Adequagao ao uso;
Conformidade com as exigéncias dos clientes;

Valor acrescentado, que produtos similares nao possuem;

Fazer bem a primeira vez;

Produtos e/ou servicos com efectividade.
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...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

QUALIDADE J

PRODUTO
ou
SERVICO

“O cliente satisfeito”
“conformidade com as
especificacoes”

“Valor”

“conhecimento e/ou superagao
das exigéncias do cliente”

12



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

... a gestao da qualidade € uma das maiores preocupacgoes
das empresas, sejam elas voltadas para a qualidade de

produtos ou de servigos.

A consciencializagao para a qualidade e o reconhecimento de
sua importancia, trouxe a necessidade da certificacao dos
sistemas de gestao da qualidade o que é indispensavel para

todas as organizagoes.
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...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

ficacso d lidad aumenta a satisfacao e
A certificagao da qualidade a confianca dos clientes

e
| e |

Contribui
para

= Reduzir custos internos

= Aumentar a produtividade
= Melhorar aimagem

= Melhorar os processos continuamente

14



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

A certificacdo da qualidade <:> facil acesso a novos mercados

O
A dualidade é
uma tarefa de
todos...a
qualidade é
essencial para

permanecermos
na corrida

Avaliar as conformidades
determinadas pela organizacéo,
atraves dos processos internos,

garantindo ao cliente um produto ou
servico obtido conforme padroes,
procedimentos e normas.

15



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

As pessoas e as empresas que buscam qualidade devem criar uma mentalidade
positiva de mudancga. Qualquer melhoria, pequena ou grande é bem-vinda. Toda
inovacao deve ser conhecida, testada e se possivel aplicada.

Uma organizagdao que se propoe a implementar uma politica de gestao voltada
para “a qualidade” tem consciéncia de que a sua trajectoria deve ser reavaliada.
As mesmas precisam por em pratica actividades que visam estabelecer e manter
um ambiente onde as pessoas trabalham em equipa e, consigam um
desempenho eficaz na busca das metas e missoes da organizacgao.

Caracteristica importante

= =
Qualidade

—

Caracteristica fundamental

16



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

"Ser barato ja ndo garante a conquista de mercados, mas uma qualidade duradoura permite esse objectivo”.

"A qualidade significa estar em conformidade com os requisitos;

é prevencdo; significa zero defeitos; deve ser medida pelo custo de ndo conformidade”

»Qualidade envolve ir ao encontro ou exceder as

Elementos o o
L | expectativas dos clientes;
comuns as varias | P '
defini¢oes »Qualidade aplica-se a produtos, servicos, pessoas,

processos e ao meio envolvente;

»Qualidade é um estado de constante mutacgao.

O que é considerado
qualidade hoje pode
nao ser
suficientemente bom
para o ser amanha

17



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceito de Qualidade...

Assim:

"Qualidade é um estado dinGmico associado a produtos, servicos, pessoas,
processos e meio envolvente que vao ao encontro ou excedem expectativas”.

No entanto, a nocao de cliente deve ser explicada, este é o receptador de um
produto e adquire a nomeacao de utilizador, se considerado como destinatario
do produto final, ou de cliente interno e externo, se considerado na perspectiva
da organizacao.

A producao de bens e servigos organiza-se em diversas fases, compostas por
varios processos e tarefas.

Cada fase deve estar orientada para um cliente (cliente interno) da fase seguinte
sem perder de vista o cliente final (cliente externo).

Um cliente informado e
o melhor cliente

18



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

A evolucao da Qualidade...

Gestaopela
Qualidade
Total

Garantia de
Qualidade

Controlo da Qualidade

Inspeccao

www.estig.ipbeja.pt/~amfss/aulasqualidade.ppt, Qualidade e Certificacdo, Profa. Ana Maria Soares 19




Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A evolucao da Qualidade...

1.2 etapa - Inspeccao

Os processos de inspecgcao tornam-se necessarios com o aumento de
producoes em larga escala e necessidade de se garantir a nao
variabilidade. Com base num sistema baseado na inspec¢ao uma ou mais
caracteristicas do produto, servico ou actividade sao examinados,
medidos, testados ou comparados com requisitos para avaliar a
conformidade.

Desta forma, a qualidade baseada na inspecg¢ao penaliza as praticas que
levam a inovagdo e nao inovar representa um decrescimo de
competitividade da organizagao ao longo do tempo.

Massificagéo da producdo em
detrimento da qualidade da
producéo
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Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A evolucao da Qualidade...

2.2 etapa - Controlo de qualidade

Durante os anos 30 foram criados metodos estatisticos de amostragem
de forma a acompanhar o aumento do volume de producao.

A medida que os produtos se tornam normalizados com o intuito de
permitir a producao em larga escala, a solucao encontrada para se
produzir grandes lotes de componentes intermutaveis e para lidar com o
problema da variacao foi o controlo de qualidade.

A existéncia de variagdao nao é discutivel, contudo deve ser diferenciada
aquela que ¢é aceitavel, devido a causas aleatorias, daquela que € fruto de
causas especiais.

Planeamento Basico da
Qualidade

21



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A evolucao da Qualidade...

2.2 etapa - Controlo de qualidade

Com o controlo de qualidade, houve algum desenvolvimento em relacao
a Inspeccao, em termos da sofisticacdo dos metodos, sistemas,
ferramentas de gestao da qualidade e tecnicas aplicadas.

O controlo de qualidade baseia-se mais no controlo do processo e menos
no controlo de incidentes de nao conformidade. Tanto nesta fase de
desenvolvimento da qualidade, como na anterior ndao ha prevengao, mas
sim deteccao de erros.

Deteccao de erros

22



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A evolucao da Qualidade...

3.2 etapa - Garantia de qualidade

E considerada uma segunda geracao dos sistemas de qualidade, baseada
na prevencao do defeito em detrimento da inspeccao.

Uma melhoria, sustentada e continua, so0 pode ser atingida
direccionando os esforcos da organizagdao para o planeamento e
prevencao de problemas de ocorrerem na fonte.

Aumenta desta forma, o enfoque no planeamento avancado da
qualidade; a melhoria do desenho do produto, processo e servico; a
melhoria do controlo sobre o processo e o envolvimento e motivagao das
pessoas.

Planeamento avancado da
Qualidade

23



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A evolucao da Qualidade...

4.2 etapa - Gestao pela Qualidade Total

tem como objectivo maximizar a competitividade da organizagao
através da melhoria continua da qualidade dos seus produtos, servigos,
pessoas, processos e ambientes envolventes.

A grande diferenga em relagao a garantia de qualidade esta no facto de
todos os aspectos do negocio serem considerados, incluindo a
identificacdo das necessidades e expectativas do cliente, o
desenvolvimento de planos estratégicos e de planos de negocio que
suportem o esforco global da organizacao, a relacdo entre
departamentos, e os servicos prestados a clientes internos e externos.

24



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A evolucao da Qualidade...

4.2 etapa - Gestao pela Qualidade Total
Principais caracteristicas do TQM:

= Fundamentacao estratégica

= foco no cliente (interno e externo)

= obsessao com a qualidade

= abordagem cientifica na tomada de decisao e resolu¢ao de problemas
= envolvimento e empenho a longo prazo

= trabalho em equipa

= melhoria de processos e sistemas continuos
= educacao e treino

= liberdade através do controlo

= unidade sobre um mesmo fim

= empowerment

& envolvimento dos colaboradores

25



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

Custos da Qualidade...

"Custos devidos para assegurar e garantir a qualidade satisfatoria,
assim como as perdas sofridas quando a qualidade satisfatoria nao e
alcancada”.

Alguns custos sao de dificil quantificacao como é exemplo o caso da
perda de clientes.

26



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Custos da Qualidade...

Podem ser considerados quatro tipos de custo:

Custos de Prevengcao Custos incorridos pela organizagdao com vista a implementagao ou
melhoria do seu sistema de qualidade. Visa-se a prevencao de falhas
OU erros.

Custos de Avaliagao  Custos originados pela implementacao e funcionamento dos
mecanismos de comprovacao da qualidade, com o objectivo de
verificar o cumprimento dos niveis de qualidade pré-estabelecidos.

Custos de Falhas Custos associados a falhas ou erros em produtos e servigos
Internas detectados durante o processo produtivo.

Custos de Falhas Custos associados a falhas ou erros em produtos e servigos
Externas detectados apos entrega ao cliente. Considera-se também situacoes

em que o produto ou servi¢o nao satisfaz as necessidades do cliente
ou nao corresponde as suas expectativas.

27



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Custos da Qualidade...

Os custos de prevencao devem ser prioritarios pois o custo de prevenir € menor
do que o custo de corrigir. Uma unidade monetaria gasta na prevengao tem um
efeito multiplicado por dez na avaliagao e por cem em termos de custos de
falhas.

A medida que se passa do desenho a entrega do produto ou servico, os custos de
falhas aumentam. Desta forma, uma hora aplicada numa melhor programacgao e
desenho de sistemas de informagdao podem poupar mais de dez horas de
correc¢des ou redesenho do sistema. Com o tempo havera uma redu¢ao na
totalidade dos custos da qualidade, embora os custos de prevencao aumentem.

28



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Custos da Qualidade...

Resultado expectavel da reparticao dos custos da qualidade a médio prazo

A medida que se alarga areas e se intensifica o grau de implementacdo da qualidade os custos de

conformidade associados a prevengao aumentam os custos.

Os custos de avaliagdo diminuem face ao decréscimo das necessidades de inspeccdo, a medida que a

qualidade aumenta.
O maior decréscimo realiza-se ao nivel dos custos de falhas.

Os custos de prevenc¢ao aumentam menos do que o decréscimo de custos de nao conformidade

100 .
Falhas Externas |~

Conjuntura de diminui¢do global de Falhas Tnternas
custos da qualidade a médio prazo.
Avaliacio
Prevencio

]

Presents Fumrs

http://www.repository.utl.pt/bitstream/10400.5/691/1/Dissertacdo%20v2.12.pdf, Dissertagdo, Gestdo de Sistemas de Informacao, "QUALIDADE NO DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMAQ@@:
ANALISE DE SISTEMAS DE INFORMACAO” Nuno Miguel Correia Fernandes, UNIVERSIDADE TECNICA DE LISBOA, INSTITUTO SUPERIOR DE ECONOMIA E GESTAO, Setembro/2005.




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Custos da Qualidade...

Um produto nao comeca apenas a provocar perdas quando esta fora das
especificacoes, mas também quando ha qualquer desvio para o valor

objectivo.
450
4004 Arejei ¢do de produto origina custos muito |
superiores ao valor do produto
BO+ N\,
300+--\¥--——-f——— """\
250+ ---—-\--—-ff- -\
200\ [
150 N\ Custos porngfo | /
satisfa ¢ao plena do
100 o , cliente . -
Rejeitados Rejeitados
50 - J / \ )
0 T T T T T T T T L T T T T T T T T
6 010203040506070809 1 111213141516 1819 2
Custos 4 Custos
abordagem abordagem
tradicional tradicional

https://dspace.ist.utl.pt, TQM - Gestao da Producgéo ll, LEM-2004/2005, Paulo Pegas 30




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

A Qualidade nas Etapas do Ciclo de Producao...

Dependendo do produto, o controlo da qualidade em
algumas etapas do ciclo produtivo € mais importante que em
outras.

A qualidade final de um produto e resultante do conjunto de actividades
que sao desenvolvidas ao longo de todo o seu ciclo de producao.

A auséncia ou inadequacao dessas actividades pode comprometer o
atendimento das expectativas dos clientes.

Meados do
seculo XX

31



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...A Qualidade nas Etapas do Ciclo de Producao...

Vendas/Marketing
(engenharia do produto)

!

Planeamento
(engenhariaindustrial)

Il

QUALIDADE
DO

{ Produgdo, controlo, ] PRODUTO

manutencgao
(controlo da qualidade)

[l

Prospeccdode mercado
Atendimento ao cliente
Assisténcia tecnica

Gestdo da Qualidade na Fabrica do Futuro, José Carlos de Toledo & Luiz C. R. Carpinetti; 32



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Definicao e Implementacao...

O modelo de Gestao pela Qualidade Total

4 A

A satisfacdo dos clientes , a satisfacao dos colaboradores e o

Impacte na sociedade sao alcancados através da lideranca que
conduz a estratégia e o planeamento, a gestdo das pessoas, 0S

recursos e o sistema da qualidade e processos, de forma a alcancar a

exceléncia nos resultados da actividade/negocio

\_ ' /

33



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Definicao e implementacao...

Modelo do Prémio Europeu de Qualidade da
European Foundation for Quality Management

Gestao das Satisfacao
Pessoas das Pessoas
9% 9%
Lideranca Politicas e Processos Satisfacao Resultados
10% Estratégia 149% dos Clientes do Negdcio
8% 20% 15%
Recursos Impacto na
9% Sociedade
6%
FACILITADORES - 50% > « RESULTADOS - 50% —»

http://www?2.egi.ua.pt/cursos/files/TAG/TAGog2007.pdf, TOPICOS AVANCADOS DE GESTAO, Gestao da QUALIDADE, Joaquim Borges Gouveia, Janeiro de 2007 34




Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Definicao e implementacao...

As motivagOes principais para a adop¢ao do
TQOM:

Posicao competitiva ameacada (a mais comum)

Decisao proactiva para melhorar

35



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

Principios Organizativos...

A Gestao pela Qualidade Total assenta em

Qualidade por lucro (visa o aumento dos lucros da empresa)
Logo a primeira

O custo da Qualidade

Padroes de Competicao

Toda a Gente Envolvida

Sinergia no Trabalho de Equipa

Propriedade e elemento de auto-gestao

Gestores como modelos

Reconhecimento e recompensas

Processo de entrega de qualidade

36



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Principios Organizativos...

Principios indispensaveis para o caminho da qualidade

A vontade, o envolvimento, o exemplo da Direcgao;
A adesao de todo o pessoal;

A melhoria da Qualidade pela prevencao dos defeitos;
A medicao da Qualidade;

Os cinco zeros Olimpicos (zero stock, zero defeitos,
zero papeis, zero atrasos, zero avarias).

37



Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Ferramentas de apoio para a Gestao da Qualidade...

/ Ferramentas da Qualidade

Quais as ferramentas mais adequadas as necessidades da sua empresa?

Qual a metodologia mais adequada para implantacao das mesmas?

As ferramentas tradicionais sao adoptadas porque estao na moda ou

por verdadeira NECESSIDADE?

38



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

Conceitos Fundamentais...

Para uma implementacao eficaz do programa TQM sao
respeitados estes g5 conceitos:

—
Melhoria continua Perfeicao é objectivo
—
Empowerment Envolve-os na tomada de decisdes

do empregado

—

Benchmarking: Seleccionar um padrao de desempenho que

represente o melhor em processos semelhantes

il
Just-in-time Técnica de gestao de stocks
- Graficos de pareto, controlo estatistico do
Ferramentas GQT processo, diagramas causa-efeito, ...

39



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceitos Fundamentais...

I/Melhoria continua ‘

Enfase em pequenas melhorias, frequentes e graduais, com investimento financeiro minimo

MELHORIA CONTINUA

INOVACAO

Os beneficios inerentes a este conceito:

Vantagem no desempenho através da melhoria das capacidades da organizacao;
Alinhamento de actividades de melhoria a todos os niveis;
Flexibilidade para reagir rapidamente a oportunidades

http://www?2.egi.ua.pt/cursos/files/TAG/TAGog2007.pdf, TOPICOS AVANCADOS DE GESTAO, Gestao da QUALIDADE, Joaquim Borges Gouveia, Janeiro de 2007 40




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceitos Fundamentais...

O metodo PDCA que se baseia no controlo de processos

Melhoria — [ T~
continua DO
PLANEAMENTO EXECUCAO DAS
DA MELHORIAS {
MELHORIA PREVISTAS \ -
. | N\
[ | J! } }
n , VERIFICACAO DOS | )
\ \ ANALISE E ¢ J, -
DESVIOS MEDICAO DOS
ACT T CHECK

http://www?2.egi.ua.pt/cursos/files/TAG/TAGog2007.pdf, TOPICOS AVANCADOS DE GESTAO, Gestao da QUALIDADE, Joaquim Borges Gouveia, Janeiro de 2007 41




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceitos Fundamentais...

|/ Empowerment ‘
do empregado

Alargar as tarefas de cada colaborador, de forma que a responsabilizacao e
contribuicao pelos sucessos efou insucessos da organizacao abranja todos os
niveis hierarquicos;

Trabalho em equipa;

Circulos de Qualidade (Quality Circles):
Grupo de 6 a 12 empregados da mesma area profissional;
Reunem regularmente (tipicamente 1 vez por semana);
Criacao de grupos de trabalho para resolver problemas.

42



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceitos Fundamentais...

I/Benchmarking: ‘

Seleccionar a organizagao de referéncia (best practices) para servir de
modelo/standard;

Pode nao ser da mesma area de actuacao;
Determinar quais as vertentes a serem adaptadas;
Resistir ao cut-and-paste;

Exemplos Internacionais: Motorola, Hewlett-Packard, IBM, Toyota, Coca-Cola.

43



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

...Conceitos Fundamentais...

I/ Just-in—time ‘

Das suas caracteristicas principais podemos destacar: producao em lotes pequenos, stocks
reduzidos, lead-times reduzidos, mao-de-obra multifuncional, busca da obtencdo de
defeitos zero e producao em série.

O Just-in-Time utiliza como método de gestao para a programagao da produgao, um
sistema que visa obter uma melhor resposta num ambiente estavel com pouca flutuacao na
procura e com uma producgao repetitiva, ou seja, € ideal para sistemas sem restricdes de

capacidade.
Eliminar desperdicios => Diminuir Custos Qualidade
Reducao de Stocks =>Nao “esconder” problemas...

Sistema PULL => Envolver fornecedores e clientes

44



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

Ferramentas de Controlo da Qualidade ...

rFerramentas de Controlo da Qualidade

» Mapa de Registos ou Analise de Dados ("Cheeck Sheet”)
» Histograma

» Diagramas de Pareto

» Diagramas de Causa-Efeito

» Diagramas de Dispersao

» Fluxogramas

> Cartas (Graficos) de Controlo

45



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Mapa de Registos ou Analise de Dados

Formulario, de facil preenchimento e entendimento, cujo
preenchimento permite responder a questao:

"Quantas vezes certos acontecimentos se verificam?*

Més
Defeito Janeiro | Fevereiro Marco Total
A i i 1 11
B I / i 6
C i it i1 18
Total 13 9 13 35

www.estig.ipbeja.pt/~amfss/aulasqualidade.ppt, Qualidade e Certificacdo, Profa. Ana Maria Soares 46




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Histograma

Usado para:
v'Apresentar o padrao de variacao;

v"Comunicar visualmente a informacdo sobre o comportamento do
processo;

v'Decidir onde devem ser concentrados os esfor¢os para a melhoria.

60% @ 45

)6 ’
e & Evilibrado Média 10C 1 4 Distribuicao de frequéncia ou série

0 S . ! = [l . . ~ . .

5 > de distribuicdes quantitativas por
40% © Probabildade de ocorrerem c N 0

5 fora dos limites: 0,000008% | meio de rectangulos justapostos.
- & Defeflost00 mihao peeas >A largura da barra representa o
20% o L9 intervalo de classe da variavel; e

1 \ A -
10% . > A altura corresponde a frequéncia
X ’ N c
0% AL L LB - de ocorréncia daquele valor
o5 06 07 08 09 1 11 12 13 14 15

https://dspace.ist.utl.pt, TQM - Gestao da Producgéo ll, LEM-2004/2005, Paulo Pegas 47




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Diagramas de Pareto

>E uma forma especial de grafico de barras verticais que permite determinar
quais problemas resolver e com que prioridade;

»Representa os dados por ordem de grandeza, importancia e prioridade;
»Pareto afirma que 80% das dificuldades vém de 20% dos problemas.

- 1009

F 90%

r 80%

F 70%

r 60%

- 50%
Es+| - - 40%

T L 30%

4 A F20%
2
2 |—| 1 1 F10%
0 0
R S I, 9
C A H

B E
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...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Diagramas de Causa-Efeito

» Usado para analisar, criteriosamente, e expor as relagoes entre um
determinado efeito e suas potenciais causas.

Maoc-de-obra Métodao Maquinas

Regulagem Alta velocidade Rolo desalinhado

ALASTRAMENTO
DO VERNIZ

Viscosidade Frio (4° C)

Matéria-prima Medicdes Meio Ambiente

» As causas potenciais sao organizadas em categorias principais e
subcategorias, de maneira que seu formato se assemelhe a um
esqueleto de peixe.

http://www.scribd.com/doc/3566801/As-7-ferramentas-da-Qualidade 49



...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Diagramas de Dispersao

> E usado para descobrir e mostrar relacdes entre dois conjuntos de dados
associados e para confirmar correlagdes entre eles

Correlagao positiva: Correlacdo negativa:
igvel ito’ .
avel ‘e
o O 0 a -
()]
.0 © = (= T
Inl.:--'.;) O i =
- O o o o
°6 o oo ]
o ©
1 D -~
O .@ = 3
Varigvel investigada como causa Waridgvel investigada como causa

www.estig.ipbeja.pt/~amfss/aulasqualidade.ppt, Qualidade e Certificacdo, Profa. Ana Maria Soares 50




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Fluxogramas

» forma de conhecer os métodos, processos e rotinas;

» conjunto de figuras com simbolos padronizados e textos devidamente
organizados para mostrar a sequéncia logica dos passos do processo.

www.estig.ipbeja.pt/~amfss/aulasqualidade.ppt, Qualidade e Certificacdo, Profa. Ana Maria Soares 51




...Gestao pela Qualidade Total - TQM...

... Ferramentas de Controlo da Qualidade....

Cartas (Graficos) de Controlo

» Grafico com linhas limites para mostrar o intervalo aceitavel da

qualidade;

» Sao usadas para ilustrar ao longo do tempo os resultados observados.

0 ‘ Tempo/Sequéncia___

0 5 10

15 2

https://dspace.ist.utl.pt, TQM - Gestao da Producgéo ll, LEM-2004/2005, Paulo Pegas
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Controlar:

Confirmar:
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TEORIA DAS RESTRICOES

TOC - Theory Of Constraints




Teoria das Restricoes...

TOC...

Surge na déecada de 8o com a evolugao do
OPT (Optimized Production Tecnhology);

Método que permite criar, comunicar e
implementar uma boa solucao para a
producao;

Oferece fundamentos e ferramentas para
ajudar na melhoria de processos.
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Teoria das Restri¢oes...

..10C...

TOC—-Theory Of Constraints
"A Meta"” do israelense Eliyahu Goldratt

A induUstria deve ser tratada como

um  sistema de Icomponent~e5 <:> Processos produtivos
interligados, onde ha uma relagao

de dependéncia

O desempenho do sistema é dependente do
esfor¢o em conjunto de cada componente.
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...Teoria das Restricoes...

.. TOC...

Principio central da TOC:

O sistema produtivo é limitado por Estrangulamento

um ou mais factores Restricio

! Impedem |

Atingir o objectivo: O LUCRO MAXIMO

Segundo Goldratt o lucro maximo sera obtido quando as
restricdes sao usadas na sua maxima eficiéncia.
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...Teoria das Restricoes...

...Conceito de Restrigao...

Na TOC uma organizacao pode ser vista
COMo:

CORRENTE: composta por diversos elos que precisam de

trabalhar juntos para que a corrente tenha resisténcia.

O sucesso das organizacdes, é comparado a resisténcia da corrente, depende
de todos os elos.

L

Existem elos que podem
determinar a resisténcia da Z> RESTRICAO
corrente: O ELO MAIS FRACO

L=
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...Teoria das Restricoes...

...Conceito de Restrigao...

Recursos da
Empresa

Externos

Tipo de

Restri¢oes

Externas

AAAMA

1]
A A A
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...Teoria das Restricoes...

...Conceito de Restricao

Limitacdo da quantidade que pode ser
- produzida decorrente da  capacidade
. NESUIRIGAQ ) comprometida num ou em varios recursos da

organizagao.

Exemplo:
100 200 ° 60

Elo mais fraco/Restricao

Existem recursos parados na organizacao. A quantidade produzida e disponivel
para venda € a quantidade da restricdo: 15 unidades. Aumentando a
capacidade da restricao haveria um escoamento dos inventarios dos demais

elos da cadeia de valores. \)
aumento do ganho

Fonte: GOLDRATT, Eliyahu M. e Cox, JEFF. A Meta, Sao Paulo: Educador Editora
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...Teoria das Restricoes...

Medidas de Desempenho...

Para saber se uma empresa esta a atingir o seu ojectivo:

Retorno sobre )
o Investimiciiio w0 de Caixa

Lucro . ~
(RSI) el Satisfator.

s 2

Informacoes necessarias para ver se uma organizacao esta a atingir o seu

OBJECTI|VO

GANBARDINAEIROROJEENO FUTURO
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...1eoria das Restricoes...

...Medidas de Desempenho...

Goldratt desenvolveu novas medidas de
desempenho:

» Ganho = Vendas — Materiais Directos
» Inventario () = Compras — Depreciacdes

» Despesas Operacionais = Despesas de transformacao

= Corbett Neto

= “"A TOC afirma que qualquer coisa pode ser classificada numa dessas
trés medidas, e que as trés sao o suficiente para fazermos a ponte
entre o LL e 0 RSl com as ac¢bes diarias dos gestores”
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...Teoria das Restri¢oes...

...Medidas de Desempenho...

Como prova disso temos as formulas do Lucro Liquido e do
Retorno sobre o Investimento:

LL=G-DO
RSI=(G-DO)/I

A situacgao ideal € que uma decisao:

G I DO

NOTA: Qualquer decisao que tenha um impacto positivo no RSI é uma decisao que

nos leva em direc¢ao ao objectivo tracado.
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...Teoria das Restri¢oes...

...Medidas de Desempenho...

A empresa deve dar preferéncia aos produtos que :
» Tém maior ganho; e

» Utilizam menos o tempo da restricao.

Como decidir qual € melhogpFeduto para a empresa quando
comparando :

» Um tenha o maior ganho, e

» O outro utilize menos o tempo da restricao.
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...Teoria das Restri¢oes...

...Medidas de Desempenho

Pretendemos a maximizacao do ganho da empresa ao mesmo
tempo que queremos minimizar o tempo gasto da restrigao.

Ganho por Tempo da Restricio M Ganho Unitario dos produtos

Tempo Utilizado da Restricao

Para identificar qual o produto que mais contribui para a
lucratividade da empresa, teremos que verificar a posicao do
mercado dos produtos:

» Quando o mercado é comprador, a restricao € a empresa.
» Quando a empresa pode produzir mais do que o mercado quer comprar, a

restricdo € o mercado.
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...Teoria das Restricoes...

Processos de Raciocinio Associados a TOC

A TOC propoem uma sequéncia de passos a ser sequida por
qualquer organizagao que pretenda seguir por um processo
de melhoria continua.

|dentificar a restricao do sistema

Nao permitir que a . o .
inércia seja a Explorar a restricao do sistema

restricao do sistema

>Im Subordinar tudo a decis3o anterior
A restricao < Elevar a Restricao
foi elevada?

http://www.aedb.br, Aplicagdo da Teoria das Restrigdes em uma IndUstria MetalUrgica, SEGeT — Simpdsio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia. 65



...Teoria das Restricoes...

Meétodo Tambor-Pulmao-Corda...

Goldratt através da TOC introduz um meétodo de
programacao da producao:

Tambor-Pulmao-Corda (TPQ)

Na producdao em seérie os inventarios sao baixos, qualquer
interrupcao significativa fara com que todo o sistema pare, isto
podera por em causa o objectivo das empresas.
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...Teoria das Restricoes...

...Metodo Tambor-Pulmao-Corda

ALOGICADO TAMBOR-PULMAO-CORDA

FPedidos
Tambor

Dperagues ,;3 (Restricao)

Cordas

@ A o

Il]““‘:"'j’ll II\\-:::Q
O tambor (restricao) Os pulmdes (inventario) As cordas libertam material
determina o ritmo. fornecem protecgéo contra para a empresa,
Deve ser identificado e imprevistos tanto para o sincronizando 0s recursos
explorado para render o tambor como para nao restritivos em funcéo
maximo da sua capacidade. operacfes de montagem e do tambor (restricdo) e da
expedicao. expedicao.

Fonte: http://www.linter.com.br, Linter Sistemas Ltda 67




...Teorla das Restricoes...

Principios para a Optimizacao da Produ¢ao na TOC...

S A gogrel dag guiias loczs pzlo 2 g Uzl zig ggdilogez) |

Maximizacao da eficiéncia e eficacia de todos os recursos do processo produtivo

Partindo do pressuposto que toda linha de produgao possui restricoes e sempre
havera, num dado momento, aquele com maior poder restritivo, Goldratt estabelece
nove principios:

1.Balancear o fluxo de materiais e nao a capacidade instalada dos recursos;

2.0 nivel de utilizacao de um recurso nao restricao nao é determinado pelo seu

proprio potencial mas sim por uma outra restricao do sistema;
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...Teorla das Restricoes...

...Principios para a Optimizac¢ao da Producao naTOC...

3. Autilizacao e a activacao de um recurso nao sao sindénimos;

Utilizagéo: uso de um recurso nao restritivo de acordo com a capacidade do recurso restricao.

Activag@o: uso de um recurso nao restritivo em volume superior a requerida pelo recurso
restricao.

4. Uma hora perdida no factor restritivo € uma hora perdida no sistema inteiro;
5. Uma hora economizada num factor nao restritivo € apenas ilusao;

6. As restricoes governam os ganhos e o inventario;

7- Os lotes de processamento e de transferéncia nao precisam ser iguais;

8. O lote de processo deve ser variavel e nao fixo; e

9. Os programas devem ser estabelecidos, considerando todas as restricoes

simultaneamente e nao sequencialmente.
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...Teorla das Restricoes...

Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

Os modelos ou processos de raciocinio da TOC sao:

1.  Arvore da Realidade Actual (ARA);
2. Diagrama de Dispersao da Nuvem (DDN);
3. Arvore da Realidade Futura (ARF);
4. Arvore de Pré-Requisitos (APR); e

5.  Arvore de Transicdo (AT).

Obter respostas para as seguintes perguntas:
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...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

Arvore da Realidade Actual (ARA)

» Descreve, através de um desenho simples, os principais

sintomas percebidos de uma situacao problematica e as
suas causas aparentes;

> Torna-se mais facil estabelecer relagoes entre causas e

efeitos.
( )
Identifica a © 0O ?
que mudar?
Restricao/Conflito
. J
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...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

Diagrama de Dispersao da Nuvem (DDN)

> Ajuda a resolver o conflito descoberto na ARA
> Objectivo: eliminagao da restricao.

Necessidade | Pré-requisito
/ A C Solugoes
Objectivo Conflito &&>— “Injecg(")es”
o
\ Necessidade - Pré-requisito
B D
Encontrar solu96e5> Analisar > Eliminar falsas >

http://www.scribd.com, As Ferramentas do processo de pensamento da teoria das restri¢des e suas relagdes com os objectivos estratégicos das empresas, Victor Rubens Falsarella 72
Lima Macedo, 20/09/2008, TCC para o curso de pds-graduagdo em Geréncia de Projecto — PMI pelo IBTA de Campinas.




...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

Arvore da Realidade Futura (ARF)

» O DDN indica a direcgao a ser seguida, mas a solu¢ao do
sistema ainda nado esta construida.

[ ARE ] > Nova Realidade

» Na construcao da ARF também procuramos os ramos
negativos ~ L——| Efeitos colaterais das solucdes

Para o que
+ @3 e
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...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

Arvore de Pré-requisitos (APR)

> Permite identificar os obstaculos que podem impedir atingir
o objectivo final .

¢ » ¢ )

Objectivo Objectivo
Intermediario Intermediario
A C

Cria Ol's no caminho da solugao
& ) definitiva e sugere um plano de
accao para que se atinja a

Objectivo
Intermediario realidade projectada pela ARF.
http://www.scribd.com, As Ferramentas do processo de pensamento da teoria das restri¢des e suas relagdes com os objectivos estratégicos das empresas, Victor Rubens Falsarella 74

Lima Macedo, 20/09/2008, TCC para o curso de pds-graduagdo em Geréncia de Projecto — PMI pelo IBTA de Campinas.



...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

Arvore de Transicao(AT)...

> A sequéncia de passos para a construcao da AT € a
seguinte:

Inserir na arvore os objectivos intermediarios identificados na
APR:

Determinar as ac¢oes, necessidades e razoes necessarias para
a sequéncia dos objectivos intermediarios;

Certificar que as ac¢des garantam os resultados esperados; e

Caso essas acgoes nao sejam suficientes, repetir o processo
atée que se elenquem todas as acg¢bes necessarias para
garantir os resultados esperados.
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...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

...Arvore de Transicao(AT) ...

Objectivo Intermediario

Razao para a

Objectivo Intermediario proxima
necessidade

Arvore de Transicdo (PATRICK,2001, p.9)

o <:> Como mudar?

http://www.scribd.com, As Ferramentas do processo de pensamento da teoria das restri¢des e suas relagdes com os objectivos estratégicos das empresas, Victor Rubens Falsarella 76
Lima Macedo, 20/09/2008, TCC para o curso de pos-graduagdo em Geréncia de Projecto — PMI pelo IBTA de Campinas.




...Teorla das Restricoes...

...Ferramentas do Processo de Pensamento da TOC...

O que mudar?

Arvore da Realidade Actual

Para o que mudar?

Diagramade Dispersao da Nuvem
Arvore da Realidade Futura

Como mudar?

Arvore de Pré-requisitos
Arvore de Transicao

As ferramentas do processo de pensamento da TOC podem ser utilizadas de forma
individual ou em conjunto, dependendo da necessidade e complexidade do sistema
e da solugao que se procura alcancgar.
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...Teoria das Restricoes...

. TOC...

A aplicagao da TOC exige uma serie de pre-requisitos da
industria onde sera aplicada sendo mais eficaz em alta
producao e baixa variedade;

As restricoes, devem estar dentro da fabrica, ja que a TOC
trabalha de dentro para fora, isto €, visando inicialmente um
aumento produtivo para depois avaliar se ha mercado para
absorver a producao;

Valoriza o resultado global em detrimento do resultado das
partes;

Um investimento na melhoria de um processo so se
justificara se trouxer ganhos ao sistema todo.
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TQM/TOC

A TOC pode ser vista como a construcao sobre as bases estabelecidas
pela TQM.

As cinco condi¢des da TOC podem ser usadas para concentrar esforgos
na melhoria da qualidade, onde eles terao um maior impacto.

As ferramentas do processo de pensamento da TOC fornecem técnicas
para identificar e resolver problemas-raiz — que € um objectivo patente
nas praticas de TQM.

A principal diferenca:

Reconhece explicitamente que ndao ha um Unico
TOC constrangimento dentro do sistema de limitacao de
transferéncia

Visa melhorar a qualidade de todo o sistema, sem

Tam prioridade
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