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Plano de Aula

Perspectiva Estratégica da Qualidade
O gue significa perspectiva estratégica da qualidade?
A qualidade como fator de lideranca estratégica;
A visao estratégica da qualidade;
A componente operacional no conceito da qualidade;
AcOes de controle;
Gerenciamento baseado em controle;
Desenvolvimento de ferramentas de melhoria do
produtivo;
Gerenciamento operacional;
A gestao tatica da qualidade;
Meétodos quantitativos e modelos estatisticos;
Gestao da qualidade com base em indicadores;
Envolvimento das pessoas no esforco pela qualidade;
A transicao para a dimensao estratégica da qualidade;
A concepcao estratégica da qualidade;

processo

O impacto do conceito estratégico da qualidade para as pessoas.

Gestao da Qualidade e Metrologia
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Dbjetivos

Perspectiva Estratégica da Qualidade
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Apresentar o significado da perspectiva estratégica da qualidade, esta
como como fator de lideran¢a e uma visao estratégica;

Conhecer a componente operacional no conceito da qualidade e
acoes de controle;

Conhecer o gerenciamento baseado em controle;

Apresentar o desenvolvimento de ferramentas de melhoria do
processo produtivo;

Conhecer o gerenciamento operacional e a gestao tatica da
qualidade;

Apresentar métodos quantitativos e modelos estatisticos e a gestao
da qualidade com base em indicadores;

Conhecer técnicas de envolvimento das pessoas no esforco pela
qualidade;

Conhecer o impacto do conceito estratégico da qualidade para as
pessoas.

Gestao da Qualidade e Metrologia
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Atividade — Perspectiva Estratégica da Qualidade

1. Qual o significado do envolvimento das Pessoas no esforco pela
Qualidade?

2. Defina o que é sistema..

3. Conceitue o termo gestor de processos caracterizando suas
principais incumbéncias..

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia




-
'( 'L CURSD TECWICD EM
. a0 QUALIDADE
b el

Perspectiva
Estratégica da Qualidade

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 7
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Introducao a Peris)ectiva da Qualidade
NTEM

Os conceitos da
qualidade mudaram
ao longo do tempo.

» De simples operacdes em processos de
manufatura, direcionadas para produzir
pequenas melhorias localizadas.

» Passou a ser um dos elementos fundamentais da gestao das

organizacoes, tornando-se fator critico para a sobrevivéncia de
' / organizacoes produtivas, pela consolidacao de bens tangiveis,
Evoluiu servicos e processos nos mercados; e de pessoas, pelos seus

diferenciais de atuacao.

& » Para gestdo da melhoria de desempenho no atendimento de
requisitos (necessidades) e expectativas de clientes e outros
stakeholders.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia
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Introducao a Perspectiva da Qualidade

Esta nova perspectiva do conceito e da funcao basica da qualidade
decorre da crescente concorréncia que envolve os ambientes em
que atuam pessoas e organizacgoes.

Assim, a perspectiva estratégica da qualidade nao apenas cria uma
visao ampla da questao, mas, principalmente, atribui a ela um
papel de extrema relevancia no processo gerencial das
organizacoes.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 9
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O que Significa Perspectiva
Estratégica da Qualidade

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 10
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0 que Significa Perspectiva Estratégica da Qualidade

Inicialmente, vamos analisar
individualmente os termos da expressdo.

Perspectiva Estratégica da Qualidade
» Estratégico,
» Perspectiva e

» Perspectiva estratégica da qualidade.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia
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O que Significa Perspectiva Estratégica da Qualidade
As acoes estratégicas tém impacto direto na sobrevivéncia das

oligelilzz5oiEs. ‘ Requer visdo estratégica.

Visao
Estratégica

analise de cenarios amplos: contemplam
aspectos internos e externo. Podem envolver
fornecedores, clientes, mercados, concorrentes,
caréncias eventuais de  matérias-primas,
substituicao de tecnologias, avancos sociais,
preocupacoes ambientais etc.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 12
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0 que Significa Perspectiva Estratégica da Qualidade
Visao estratégica

1' Dimensﬁo espaCiaI; que iﬂClUi d organizagéo Pensamento Interespacial e Intertemporal
como um todo e o ambiente onde ela estd ouensioespacia

DIMENSAO TEMPORAL

inserida e wy futuro
2. Dimensao temporal, em que s3ao analisadas @i s
variaveis que vao se alterando ao longo do - W presente

tempo, como o progresso tecnologico e o .
gosto ou os desejos de um grupo de "
consumidores.

passado

e Ll e O e .

O planejamento estratégico integra a gestao estratégica, que pode ser
desdobrada em processos gerenciais especificos, como a gestao estratégica de
custos ou a gestao estratégica da qualidade

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 13
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Perspectiva Significa uma forma de representacao

Por exemplo: representar, em um determinado plano, objetos no
modo como eles se apresentam a gquem 0s Vé).

1 ponto de Fuga 2 pontos de Fuga 3 pontos de Fuga

Por tratar-se de uma visao de conjunto, a perspectiva
mostra os objetos como vistos de longe, de cima, ou
seja, ho seu contexto como um todo.

Em uma visao temporal, pode-se entender a expressao
“em perspectiva” como algo esperado no futuro
(imediato ou nao).

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 14
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O que Significa Perspectiva Estratégica da Qualidade
Perspectiva e Estratégica

Juntando “perspectiva” e

“estratégica” temos varias
interpretagoes possiveis para a \
~_expressao. Vejamos, por exe/mplo:

|

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 15
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O que Significa Perspectiva Estratégica da Qualidade
Perspectiva Estratégica da Qualidade

a) Considerar a qualidade como fator de sobrevivéncia para as
organizacoes.

b)Elevar a qualidade a categoria de diferencial competitivo das
organizacoes — seja em termos de produtos, servicos, métodos de
trabalho, processo produtivo etc.

c) Tomar decisdes acerca da qualidade, tendo em vista um cenario
amplo de implicacdes, insumos e resultados.

d) Adotar uma visao de futuro sobre a questao, considerando cenarios
provaveis para a organizacao, para o mercado e para a sociedade
como um todo.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia
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A Qualidade como Fator de
Lideranca Estratégica

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 17



-
-( o' CURSO TECNICO EM
- QUALIDADE

A Qualidade como Fator de Lideranca Estratégica

Vamos analisar os termos para
entendermos o que significa a qualidade

_ vista com um fator de lideranca \
estratégica das organizac;f')e/s.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 18
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A Qualidade como Fator de Lideranga Estratégica

Qualidade
O primeiro sentido, qualidade € uma relacao da organizacao com o

mercado. ‘ Qualidade como uma relagao de consumo.

Para Taguchi, a qualidade é definida a partir das relacdoes das
organizacoes com a sociedade. ‘ Consumidores de amanha3.

Esses consumidores andam tendo ideias novas, andam falando de
COiSas que nao se ouviam antigamente.

Falam em respeito ao meio ambiente, em acdes sociais da
organizacao, em “clientes maravilhados”.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 19
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A Qualidade como Fator de Lideranca Estratégica

Qualidade .
David Garvin fixou 20 anos atras: ‘ a Visao Transcendental.

/’—- -

Qualidade nao esta apenas no processo
produtivo, no método de trabalho, no produto
Qualidade

em si ou no servico prestado; vai além de tudo ot o Fiabilidade
ITO

ISS0. DIMENSOES DA
. . QUALIDADE
Sabe que esta reviravolta de conceitos, posturas, Conformidade

exigencias e expectativas tem tudo a ver com um o
N . Servico pos- Durabilidade
fendmeno que se propaga furiosamente: venda

O crescente e avassalador aumento da concorrencia.

Desempenho } (Caracteristicas

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 20
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A Qualidade como Fator de Lideranga Estratégica
Fator
Significa aquele que faz alguma coisa, o agente do processo de fabricacao ou
de producao de alguma coisa.

Outra acepcao do termo € aquela que envolve o conceito de cada um dos
termos de um produto a efetuar. Assim, fator parece ser uma palavra que
define partes, meios, componentes, integrantes.

O fator é alguma coisa a qual recorremos para obter um produto, um
resultado, uma consequéncia, um efeito, uma decorréncia, uma implicacao,
ou até mesmo, uma simples sequela.

Ouseja: O fator é alguma coisa que “nos conduz a algum lugar”

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 21
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A Qualidade como Fator de Lideranga Estratégica
Lideranga
Significa o conjunto de caracteristicas de uma pessoa ou de uma
organizacao que se diz lider, ou que tem capacidade de liderar. Liderar, aqui,
parece ser o mesmo que governar, dirigir, chefiar ou conduzir.
O lider é o guia de qualquer tipo de acao, de qualquer empresa ou, de uma
forma mais ampla, o que conduz as pessoas em busca de um ideal.
Também é o que fala por todos, o representante de um grupo, de uma
sociedade, de um conjunto de pessoas
gue possui a mesma opiniao em relacao ‘
a algum assunto.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 22
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A Qualidade como Fator de Lideranca Estratégica
Lideranga

No mercado, o lider é o produto de consumo ou o servico prestado que mais vende em

sua faixa propria de atuac3o; é o servico mais procurado; é a marca mais respeitada. E,
enfim, o referencial de toda uma classe de bens tangiveis ou intangiveis.

A lideranca oferece direcionamento, da o exemplo. Gera coragem e destemor nas

pessoas para que busquem novos e mais elevados padroes de desempenho. A lideranca
define caminhos a seguir e rumos a tomar.

Estabelece objetivos.
Determina prioridades.

Viabiliza as agcoes, alocando os recursos
indispensaveis para tanto.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 23
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A Qualidade como Fator de Lideranca Estratégica
Lideranga

Lider: Pessoas que sao
realmente lideres alteram a
cultura das organizagoes

» Criam novos valores; geram nova visao; incentivam novos comportamentos. Geram
oportunidades para que as pessoas evoluam, inovem, arrisquem--se.

» Por isso, diz-se que os lideres sao, antes de tudo, agentes de mudancas.

» Em primeiro lugar, nas pessoas; depois, nas organizacoes.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 24
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N A Qualidade como Fator de Lideran
Lideranga

O Lider: Lideres tém uma
caracteristica de acao
interessante diante das crises:

» |dentificam os problemas e as dificuldades. Como todo mundo.

» Mas eles investem na busca de solucdes com extremo empenho. Como
guase todo mundo.

» E efetivamente eles encontram estas solucdes. Como pouca gente.

» E mobilizam, motivam e comprometem as pessoas para produzirem
resultados que eliminam os problemas. Como quase ninguéem.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 25
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A Qualidade como Fator de Lideranca Estratégica
Estratégico

O comportamento estratégico das organizacdes costuma ser revelado pela
preocupacao basica que ela tenha com questoes fundamentais:
» Por que a organizacao existe?

» O que caracteriza sua acao na sociedade?
» Como ela desenvolve seu processo produtivo?

» Onde a organizacao pretende chegar?

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 26
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A Qualidade como Fator de Lideranga Estratégica

AcoOes estratégicas
Quatro elementos basicos mm) internos e externos a organizagao:

Internos: caracteristicas de cada organizacao
seus pontos fortes e seus pontos fracos.

Externos: Consideram-se as oportunidades
gue a organizacao pode aproveitar ,
no contexto onde ela se insere e \z

&

ameacas que podem comprometer
suas acoes no futuro. r

.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 27
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A Qualidade como Fator de Lideranga Estratégica

A correta definicao de uma forma de relacionamento da organizacao
com o mercado e, mais em geral, com a sociedade (qualidade) &€ um
mecanismo que conduz a um dado resultado (fator), qual seja, uma

postura inovadora (lideranga) que garantira a sobrevivéncia da
organizacao (acao estratégica).

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 28
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A Qualidade como Fator de Lideranga Estratégica

~co— Analisando o conjunto

j

Transformar organizacdes em lideres em suas areas de atuacao nem
sempre é tarefa facil. Tipos de organizacoes:
Que nasceram para liderar e lideram.
Que nasceram para liderar.
Que nasceram. [ # Fator concepc¢ao da }

[ # Fator tempo }

organizacao

A qualidade € uma forma de conceber a atuacao da organizacao no mercado e,
por extensao, na sociedade. Pode ser o diferencial que nao apenas garante a
sobrevivéncia, mas a evolucao da propria organizacao.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 29
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A Visdo Estratégica da
Qualidade.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 30
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A Visao Estratégica da Qualidade

Estrutura da Visao Estratégica
Questoes basicas:
Como se constroi um conceito consistente para a qualidade?
Transformando-o em um valor, fazendo com que as pessoas passem
a acreditar que a qualidade é fundamental para a sobrevivéncia da

organizacao e delas proprias.
Nao se deseja, assim, uma simples mudanca de posturas ou
comportamentos, mas, sim, uma alteracao na forma de pensar e

crer.

Criar uma nova forma de agir, portanto, seria simples consequéncia.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia

31



.
( L
_— i 1

CURSO TECNICO EM
QUALIDADE

h

A Visao Estratégica da Qualidade
Estrutura da Visao Estratégica

Questoes basicas:
No Brasil, o que significa qualidade?
O termo tem mudado de sentido, mas ainda persiste a ideia de que a
qualidade é o esforco para minimizar defeitos. Como também
permanece a visao de que a qualidade esta restrita as melhorias
localizadas. Ou até mesmo a uma maior qualificacao das pessoas.

Mas hoje muita gente ja vé a qualidade como um diferencial.

Ou até mesmo como um item basico de manutencao da empresa
viva. Principalmente nestes tempos de concorréncia acirrada.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 32
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A Visao Estratégica da Qualidade
Estrutura da Visao Estratégica

Questoes basicas:
Qual o desafio que a qualidade pretende enfrentar e vencer?
De forma simples e objetivos:» Estabelecer diferencial competitivo,

diferenciando-a das demais
organizacoes.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 33
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A Visao Estratégica da Qualidade
Estrutura da Visao Estratégica

Questoes basicas:

Qual a contribuicao que a qualidade pretende oferecer?

Existem contribuicdes operacionais que nao podem ser desprezadas:

* Reducao de defeitos, reducao de custos, reducao de retrabalho,
aumento da produtividade.

 Contribuicoes taticas relevantes: pessoas mais preparadas para
tomar decisdbes gerenciais criticas para o funcionamento da
empresa.

 Contribuicbes mais relevantes sao as de natureza estratégica:
garantir nao apenas a sobrevivéncia da organizacao, mas seu
continuo crescimento (evolucao).

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 34
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Componente Operacional no

Conceito da Qualidade.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 35
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Componente Operacional no Conceito da Qualidade

A concepcao operacional da qualidade, assim, centra-se no empenho
pela melhoria do processo produtivo. Dois conjuntos de
procedimentos sao tipicos nesse esforco:

 As acoes de controle e

 As melhorias do processo de producao.

Cada um deles gerou formas especificas de gerenciamento.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 36
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Componente Operacional no Conceito da Qualidade

Acoes de Controle:

Tanto a postura punitiva quanto a evidéncia dos bons empregados
requer um acompanhamento de perto do desempenho das pessoas.

Essa forma de produzir qualidade tem vantagens e restricdes.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 37
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Componente Operacional no Conceito da Qualidade

Acoes de Controle:

Vantagens das acdes de controle

e Obtencao de resultados rapidos. Particularmente quando
ocorrem anormalidades que precisam ser rapidamente corrigidas,
como o desvio de materiais da fabrica.

e Exigéncia da cultura local. Funcionarios que preferem a processos
de gestao participativa versos os que preferem atuar sob a
hierarquia bem caracterizada.

* A formacao da mao de obra pode exigir disciplina. Adocao de
rigidos esquemas de planejamento e execucao das atividades, o
gue inclui, sobretudo, controle permanente das acées da mao de
obra.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 38
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Componente Operacional no Conceito da Qualidade

Acoes de Controle:
* O controle nao agrega valor ao processo produtivo.

e Acoes de controle costuma ser compulsorio. Trata-se de um

expediente extremo para fazer funcionar um processo produtivo
de forma adequada.

* Todo controle custa caro. O controle, na verdade, so existe se
estiver associado a procedimentos que precisam estar acionados
permanentemente — incorrendo em custos, em geral, elevados.
Exemplo controle do transito: Guardas e ou conscientizacao

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 39
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Gerenciamento Baseado em
Controle.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 40
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Gerenciamento Baseado em Controle

Pressupde a figura de um gestor onipresente. Algo do tipo “o
primeiro a chegar, o ultimo a sair”.

Trata-se de um profissional que conhece todos os procedimentos
funcionais da fabrica; conhece a forma de operar cada equipamento;
acompanha o modo de agir de cada subordinado. Esta sempre
atento, sempre presente, sempre vigilante.

Costuma passar por cima dos niveis hierarquicos intermediarios
(como os supervisores) para chamar a atencao de cada operario
individualmente.

E considerado capaz de fazer qualquer coisa, em qualquer lugar e de
substituir qualquer pessoa.™» TENTA FAZER TIDO = E ESTRESSADO

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 41



Desenvolvimento de
Ferramentas de Melhoria do
Processo Produtivo.
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Desenvolvimento de Ferramentas de Melhoria do
Processo Produtivo

As ferramentas mais conhecidas podem ser agrupadas em trés

classes, representativas da evolucao historica do esforco para aplicar

efetivamente a qualidade nas empresas:

1. Ferramentas tradicionais;

2. Derivadas das estruturas dos sistemas produtivos propostas na
época e

3. Ferramentas da qualidade direcionadas para o atendimento ao
consumidor via melhorias de processo.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 43
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Desenvolvimento de Ferramentas de Melhoria do

o Processo Produtivo
As primeilras ferramentas destinam-se mais a conhecer o Processo

produtivo.

Ja as ferramentas centradas no consumidor buscou o
direcionamento da organizacao para atender ao mercado por meio
de melhorias implementadas no processo produtivo — com evidente
impacto no produto.

Essas ferramentas partem do principio de que a otimizacao do
processo nao € um fim em si mesma, mas um meio de ampliar o

pleno atendimento ao consumidor — este, sim, objetivo basico da
organizacao.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 44



-
'( ‘l CURSD TECWICD EM
. T QUALIDADE
b el

Gerenciamento
Operacional.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia 45
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Gerenciamento Operacional

Espera-se que a acao da gestao operacional esteja voltada para a
otimizacao do processo, sendo a minimizacao de custos uma fase

preliminar a ser ultrapassada.

Estratégias utilizadas pelo gerenciamento operacional:

1. Estratégias de organizacao do processo para a qualidade,

2. Estratégias de envolvimento dos recursos humanos,

3. Estratégias de planejamento do processo para a qualidade,
4. Estratégias de producao da qualidade no processo.
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Gerenciamento Operacional

1. Estratégias de organizacao do processo para a qualidade:

Esforco de organizar, da forma mais adequada possivel, as acoes

usuais de producao com vistas a producao da qualidade. Exemplos

(a) Ordenacao do processo produtivo(Kanban e o justin-time);

(b) Nova estrutura para o processo produtivo, como a reproducao
nos setores do modelo de relacbes externas da empresa, o
estabelecimento de corrente unica do fornecedor ao cliente e a
adocao de fluxos continuos de producao;

(c) Desenvolvimento de novas estruturas internas nos setores;

(d) Reorganizacao do espaco fisico e

(e) Acesso e a utilizacao de equipamentos, contexto em que se
desenvolveu o programa de Manutencao Produtiva Total.
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Gerenciamento Operacional

2. Estratégias de envolvimento dos recursos humanos:

Estas estratégias incluem as técnicas de motivacao a qualidade bem
como os modelos de formacao e qualificacao da mao de obra, que
envolvem os mais diferentes modelos de treinamento.
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Gerenciamento Operacional

3. Estratégias de planejamento do processo para a qualidade:

Como principio geral de planejamento, estas estratégias visam puxar
0 processo a partir da demanda.

Esse principio introduziu uma nova sistematica de producao a qual
estratégias como o kanban adequaram-se com perfeicao.

Esta sistematica, por sua vez, criou instrumentos proprios, como a
reducao do tamanho dos lotes, os chamados processos continuos de
producao e a reducao de estoques.
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Gerenciamento Operacional
4. Estratégias de producao da qualidade no processo:

Estas estratégias buscavam inserir a qualidade nas atividades de
processo e em todos os elementos que o compoem.

O programa zero defeito e os programas de eliminacao de erros sao
exemplos destas estratégias.
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A Gestdo Tdtica da
Qualidade.
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A Gestao Tatica da Qualidade

O nivel tatico sempre foi entendido como um modelo intermediario
de gerenciamento — algo que ficasse no meio do caminho entre o
ambiente operacional e o contexto estratégico.

A gestao tatica € a que trata de decisdes que viabilizam o
direcionamento estratégico da organizacao.

O processo produtivo e as acoes a ele associadas compdem, em
geral, a gestao operacional.
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A Gestao Tatica da Qualidade
Niveis de Decisdes por Area

Areas

Visao Operacional

Visao Tatica

Visao Estratégica

Administrativa

Distribuicdo de espago fisico

AcBes de terceirizacdo

Politica de qualificacdo de pessoal

Comercial  |Agenda de visitas aos clientes Niveis de vendas por regido |Participacao da empresa no mercado
Processo Desempenho dos equipamentose  |Niveis de custo de N _ L ,
, . , X Politica de aquisi¢do e substituicao de equipamentos
Produtivo |face das especificagdes do fabricante |operacdes
, , , : , , . |Volume de investimento em face das necessidades
Financeira ~ |Lancamento de informagdes contaes |Controle de capital de giro , »
de mercado e da capacidade de endividamento
Qualidade  |Controle de defeitos Motivacdo a qualidade Diferenciacdo de produtos

Prof. Jorge Augusto Costa
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Métodos Quantitativos
E
Modelos Estatisticos.
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Meétodos Quantitativos e Modelos Estatisticos

O uso da estatistica como instrumento de avaliacao da qualidade em
nivel de processos foi introduzido no comeco do século XX, a partir
dos chamados graficos de controle, modelo concebido por Walter A.
Shewhart.

Durante a Segunda Guerra Mundial, o Controle Estatistico da
Qualidade teve grandes avancos, sobretudo em termos da
consolidacao das inspecoes por amostragem.

Estes mecanismos — o Controle Estatistico de Processos e a chamada
Avaliacao da Qualidade por Inspecao e Amostragem — sao
considerados o0s instrumentos mais importantes do Controle
Estatistico da Qualidade.
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Meétodos Quantitativos e Modelos Estatisticos

Controle estatistico de processos

Os mecanismos do Controle Estatistico de Processos (CEP)
envolvem técnicas que analisam as alteracdbes no processo
produtivo, de modo a determinar sua natureza e a frequéncia com
gue ocorrem.

A analise dessas alteracdoes é feita por mensuracao de variaveis
fundamentais do processo ou do numero de defeitos por pecas ou
grupo de pecas, ou, ainda, do numero de pecas defeituosas por
amostra, expresso em termos absolutos ou relativos.

Prof. Jorge Augusto Costa Gestao da Qualidade e Metrologia

56



-

-( " CURSO TECNICO EM

- Y QUALIDADE
b

Meétodos Quantitativos e Modelos Estatisticos

Inspecdo e amostragem

A Avaliacao da Qualidade por Inspecao e Amostragem sao capazes
de gerar uma analise da qualidade dos produtos e, por extensao,
dos processos que os geram.

Além disso, os resultados servem de base para decisdes que afetam
a atividade produtiva, como, por exemplo, quanto a determinacao
de quais acdes corretivas e preventivas devem ser implementadas
para garantir niveis aceitaveis da qualidade.

O objetivo da inspecao por amostragem é reduzir custos de
inspecao por avaliar uma quantidade menor de pecas.
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Gestdo da Qualidade com
base em Indicadores.
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Gestao da Qualidade com base em Indicadores

De modo bastante amplo, pode-se definir um indicador da
qualidade como uma informacao bem-estruturada que avalia
componentes importantes de produtos, servicos, métodos ou
processos de producao.

Na definicao dos indicadores ha dois conjuntos de informacdes que
devem ser observados:

e suas caracteristicas basicas e essenciais,

e 0s componentes que integram sua estrutura.
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Gestao da Qualidade com base em Indicadores

Caracteristicas essenciais de um indicador

 Todo indicador é definido em bases quantitativas.

 Todo indicador avalia, de forma direta ou nao, o impacto do
produto final sobre o consumidor.
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Gestao da Qualidade com base em Indicadores

Caracteristicas basicas de um indicador:

» Expressar a avaliacdo feita de forma simples.

» Expressam uma avaliacdo direta.

» Expressam uma avaliacao atual.

» Ser compreendidos por todos.

» Adequacao a situacao, ao contexto e a organizacao onde sera usado.

» Utiliza informacdes ja disponiveis.

> Ser representativos.

» Representados por dispositivos de rapida visualizacdo e compreensao,
como imagens de histogramas ou outros graficos de barras.

» Priorizam o processo que os gerou.
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Envolvimento das Pessoas

no Esforco pela Qualidade.
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Envolvimento das Pessoas no Esfor¢co pela Qualidade

O esforco para criar e consolidar um efetivo envolvimento das pessoas no
esforco de desenvolvimento e operacao das organizacoes sempre existiu e
sempre existira.

De fato, sempre se considerou que “o0 ser humano é um componente
fundamental nas organizacdes. Sempre foi assim. Sempre sera. O ser
humano é o unico recurso capaz de transformar as organizacées. Sempre
foi assim. Sempre sera” (PALADINI, 2010).
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Envolvimento das Pessoas no Esfor¢co pela Qualidade

e Ha quem diga que os recursos humanos sao complicados e que
envolvé-los em um processo de motivacao ao trabalho, por
exemplo, € uma tarefa quase impossivel.

e Ha quem diga o contrario: € sempre muito simples mover
pessoas em uma determinada direcao.

E possivel que ambos os comportamentos estejam equivocados: o

ser humano € apenas um recurso com caracteristicas proprias e

gue deve ser visto como tal. Mas uma coisa é certa:

“Lidar com recursos humanos € o maior desafio gerencial, inclusive

da Gestao da Qualidade”
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Envolvimento das Pessoas no Esfor¢co pela Qualidade

A esséncia dos processos de envolvimento de pessoas refere-se a
determinacao de dois conjuntos de interacoes:

1. AsinteracOes entre a organizacao e as pessoas e

2. AsinteracOes entre as pessoas.
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Envolvimento das Pessoas no Esfor¢co pela Qualidade

A estrutura que rege essas interacoes € construida na forma de
relacoes estabelecidas entre a organizacao — via 0s niveis e as
estruturas que a representam — e as pessoas e, simultaneamente,
entre as proprias pessoas — via setores, areas, departamentos,
equipes; enfim, quaisquer agrupamentos (formais ou nao) que
compoem os diversos ambientes de trabalho.

A concepcao, o desenvolvimento, o gerenciamento e a avaliacao
desse conjunto de relacdes sao, por exceléncia, formatados a partir
de decisdes taticas.
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A Transigdo para a
Dimensdo Estratégica da

Qualidade.
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A Transicao para a Dimensao Estratéegica da Qualidade

A visao estratégica da qualidade pode ser conceituada como a
constatacao de que a qualidade tem impacto decisivo na
sobrevivéncia da organizacao. A sobrevivéncia depende de fatores
externos a propria organizacao.

Por isso, a dimensao estratégica da qualidade implica a priorizacao
dos esforcos de pessoas e setores para o pleno atendimento do
ambiente onde a empresa se insere.

Este ambiente vai além do mercado consumidor que hoje a
organizacao alcanca, incluindo a sociedade como um todo — de
onde, em ultima analise, sairao potenciais consumidores que
garantirao a sobrevivéncia da organizacao no futuro.
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A Transicao para a Dimensao Estratéegica da Qualidade

A transicao dos conceitos operacionais e taticos da qualidade para
uma dimensao estratégica ocorreu ao longo de trés momentos bem
caracterizados: alteracao de visoes e concepc¢oes; a qualidade sob
pressoes e qualidade, a transicao critica.

A alteracao na concepcao do que deveria ser marketing e de como
a qualidade estaria a ele relacionada.

Ja as duas etapas seguintes, que envolvem o conceito de
marketing, nao dependeram de decisdbes, mas foram, antes,
decorréncias dos ambientes de concorréncia em que as
organizacoes de uma hora para outra se viram inseridas.
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Concep¢do Estratégica da
Qualidade.
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A Concepcao Estratégica da Qualidade

A nocao da qualidade, em termos estratégicos, € definida a partir
de pressupostos basicos como:

» Um novo conceito,

» Uma nova visao,

» Um novo conjunto de diretrizes

» Um novo conjunto de métodos

O conceito estratégico, assim, da origem a trés novos
componentes. E sao estes trés aspectos — visao, principios e
meétodos — que determinam a dimensao estratégica da qualidade.
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A Concepcao Estratégica da Qualidade

Um novo conceito: A gestao estratégica da organizacao € a gestao
gue trata dos meios de garantir a sua sobrevivéncia.

Uma nova visao: A qualidade desempenha um papel fundamental
na sobrevivéncia das organizacdes, possuindo, assim, uma
dimensao estratégica bem caracterizada.

Um novo conjunto de diretrizes: A dimensao estratégica da
qgualidade criou novas formas de atuacao das organizacdes que, por
sua vez, alteraram suas normas usuais de operacao.

Um novo conjunto de meétodos: A dimensao estratégica da
qualidade requer métodos proprios, muito diversos daqueles com
0S quais a organizacao estava acostumada a utilizar.
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O Impacto do Conceito Estratégico da Qualidade

_ o para as Pessoas .
O conceito estratégico da qualidade pode perfeitamente ser aplicado

as pessoas. Ha pelo menos duas razdes para tanto:

1. As pessoas podem facilmente ser vistas como organizacoes.
Quando desenvolvem atividades autonomas ou quando realizam
atividades sob algum vinculo empregaticio.

2. Os conceitos da qualidade aplicados as organizacdes podem ser
aplicados as pessoas. Parte porque ha muita similaridade entre a
acao institucional das organizacoes e a acao profissional das pessoas;
parte porque os objetivos da qualidade que sao definidos para as
organizacoes podem também ser considerados objetivos da
qualidade para as pessoas.
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Muito obrigado.

Até a proxima.

Prof. Jorge Augusto Costa
E-mail: jct.jac2705@gmail.com
Celular: 86 9.9851-5570 TIM WhatsApp e Telegram
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Atividade — Perspectiva Estratégica da Qualidade

1. Qual o significado do envolvimento das Pessoas no esforco pela

Qualidade?
Solucgao.
O esforco para criar e consolidar um efetivo envolvimento das pessoas no
esforco de desenvolvimento e operacao das organizacdes sempre existiu e
sempre existira.
De fato, sempre se considerou que “o ser humano &€ um componente
fundamental nas organizacoes. Sempre foi assim. Sempre sera. O ser humano
€ 0 unico recurso capaz de transformar as organizacdes. Sempre foi assim.
Sempre sera” (PALADINI, 2010).
“Lidar com recursos humanos € o maior desafio gerencial, inclusive da Gestao
da Qualidade”
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Atividade — Perspectiva Estratégica da Qualidade
2. Defina o que é sistema..

Solucgao.
Conjunto de elementos inter-relacionados e interdependentes em interacao
constante reunidos com o objetivo de atingir um fim comum.

Conjunto complexo de elementos em interacao; essa interacao significa que os
elementos estao em relacdes, de modo que o comportamento de um
elemento qualquer é diferente de seu comportamento em qualquer outra
relacao que estabeleca
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3. Conceitue o termo gestor de processos caracterizando suas
principais incumbéncias..
Solucao.

Gestor de processos; pessoa que se encarregue de acompanhar,
supervisionar, coordenar e controlar os processos produtivos, sua
sequéncia, resultados obtidos, corrigindo os erros detectados e
prevenindo sua recorréncia.

O gestor de processos sera a pessoa encarregada de articular
harmoniosamente todas as acdes empresariais.
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Muito obrigado.

Até a proxima.

Prof. Jorge Augusto Costa
E-mail: jct.jac2705@gmail.com
Celular: 86 9.9851-5570 TIM WhatsApp e Telegram
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