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Marcus Vinicius Rodriques

Formacéo
Doutor (PhD) em Engenharia de Producao - COOPE / UFRJ.

Mestre (MSc) em Administracdo de Empresas - CEPEAD / UFMG.
Especialista (MBA) em Formacé&o de Executivos - UNB.
Extensédo em Strategic Management - Wharton School / University of Pennsylvania.

Engenheiro Eletricista/Eletronico - EE / UFC. marcus@fgv.br
Fone: 21.2559.5761
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Professor da Escola Brasileira de Administracdo Publica e de Empresa - EBAPE / FGV - Rio de Janeiro.
Professor Catedratico Visitante do Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa - ISCTE - Lisboa.
Coordenador do Curso de Mestrado em Gestao de Empresas da EG/ISCTE - Lisboa/Portugal.

Coordenador do Modulo Internacional Europa do MBA da FGV - INDEG/ISCTE - Lisboa/Portugal.

Diretor do Centro de aprendizagem e Solug¢des Organizacionais - CASO Consultores Associados

/7 K/
0’0 0‘0

3

%

K/ /7
0‘0 0’0

Produtos do Palestrante

LIVROS DISPONIVEIS NO MERCAD
LIVROS ESGOTADOS LIVROS ESGOTADOS ©OS DISPO SNo CADO

METODOS QUANTITATIVOS ADMINISTRACAO

lcvllsos Ensaios
\\ II] de
: Administragdo
LY 3 &

102 Edicéo - 2007 12 Edigdo - 2002

Brencos Wicius noonic)

— e Em Dia com a Gest&o
'OLS

>

PARAA QUALIDADI
GEIQ

Geattiinfegrada pora o Quo

=
Livro de Bolso

22 Edicao - 2006 12 Edigao - 2007
Atualizada e Ampliada 12 Reimpresséao



http://www.caso.com.br/prod_livro_processos.html
http://www.caso.com.br/prod_livro_processos.html
http://www.caso.com.br/prod_livro_qualidade.html
http://www.caso.com.br/prod_livro_ritos.html
http://www.caso.com.br/index.php?p=pdo_livro_acoes
http://www.caso.com.br/prod_livro_processos.html
http://www.caso.com.br/prod_livro_processos.html

Material de Apoio

1. Apostila: Copia das Transparéncias

CD com
Material de Apoio

2. Material de Apoio do Professor
Portal Em Dia com a Gestao:

www.marcusviniciusrodrigues.com.br Livros para o
aprofundamento

na tematica Qualidade

Material do CD de apoio

3. Sites Fornecidos pelo Professor

Empresas Referencias no Brasil

Setor Financeiro: SERASA (www.serasa.com.br)
Setor de Auto-Pecas: DANA (www.dana.com.br) Visao Academica
Setor da Construcao Civil: ESCRITORIO JOAL TEITELBAUM (www.teitelbaum.com.br)

Setor Eletro-Eletronico: WEG MOTORES (www.weg.com.br) e SIEMENS (www.siemens.com.br)
Setor de Servicos de Saude: SANTA CASA DE PORTO ALEGRE (www.santacasa.org.br)

Setor de Celulose: SUZANO/BAHIA SUL (www.bahiasul.com.br)

Setor Metallrgico: BELGO (www.belgo.com.br) e GERDAU (www.gerdau.com.br)

Setor Petroquimico: COPESUL (www.copesul.com.br) e POLITENO (www.politeno.com.br)
Setor de Consultoria: CETREL (www.cetrel.com.br)

Setor de Energia: COMPANHIA PAULISTA DE FORCA E LUZ (www.cpfl.com.br)

Setor Hoteleiro: GRUPO PESTANA BRASIL (www.pestana.com)

Setor Educacional: EBAPE/FGV (www.ebape.fgv.br)

Setor Elétrico: CPFL ENERGIA (www.cpfl.com.br)
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Roteiro do Curso
Gestao da Qualidade

Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

Qualidade: Conceitos e Metodologias

12 Parte
.Evolucéo da Qualidade no Mundo
.Conceito: Produto (bens e servi¢o) e Qualidade

22 Parte

.Revisao: Conceitos e Técnicas Estatisticas

.Metodologia Gestédo da Qualidade Total (Melhoria de Processos)
.Metodologia Seis Sigma (Projetos para a Concepcéo de Novos Processos)

Concepcao de um Programa de Qualidade em uma Organizacao

32 Parte
.Ferramentas para a Qualidade (Conceitos, Aplicactes e Casos de Sucesso)

42 Parte
,Programas para a Qualidade (Conceitos, AplicacOes e Casos de Sucesso)



Favor Desligal @ Celular

Seja gentil com aturma e com o professor,
desligue totalmente o celular. Nao
o deixe no vibrador.

A saida, de sala de aula, para atender
ao celular atrapalha a concentragéo da turma.




Evolugao da Qualidade
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Século X1V a XVII — Revolucao Mercantil

» Praticas e doutrinas mercantilistas

* Inicio do liberalismo econémico

 Atividades comerciais na Inglaterra

 Politica econdmica do capitalismo comercial

» Fortalecimento do Estado

* Enriquecimento da burguesia

» O artesao — antes e depois da Revolucao Mercantil

Seculo XVIIl e XIX — Revolucéao Industrial

» Surgimento da tecnologia da Maquina a Vapor e Tear Mecanico

» Aplicacdo da tecnologia

* Mecanizacédo da producao

* As posicbes de Adam Smith e Karl Marx

* Fim da Guerra Civil Norte-Americana: Norte (Industrial) x Sul (Agricola)
 Alta taxa de imigracao para os EUA

» Conflitos Religiosos na Irlanda e desemprego na Inglaterra

« Estados Unidos no final do Século XIX: oportunidades para todos

Producéo - Século XVl
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Evolucao dos Conceitos da Qualidade Século XX: Conceitos, Profissionais e Empresas

Apresentacaor DrrVarciss ViniCiusH ROARGUES

Evolucdio dos Conceitos

Década Novos Conceitos nos Processos de Idealizador Pais ou
Melhoria da Qualidade Responsavel Empresa
00-10 Formulacao dos Conceitos de Frederick Midavale
Foco na Administracao Cientifica e Produtividade Taylor Steel Co
Produtividade
Formulacao dos Conceitos de Controle da Frederick Midavale
20 Qualidade Taylor Steel Co
Foco na : — — :
Produtividade | Sistematizagao dos processos de Produgao Henri Ford
em Massa Ford Motors
30 Formulacao dos Conceitos de Controle Walter Lab. Bell
Foco na Estatistico do Processo — CEP Shewhart Telephone
Produtividade
40 Utilizacao das técnicas de controle nas Varios EUA
Foco no indUstrias bélicas norte-americanas
Controle Estudos sobre o custo da qualidade Joseph Juran Varias
Formulacao dos Conceito de Falha H.A.Watson Varias
50 Sistematizacao do Programa 5S Varios Japao
Foco na Concepcao das | Hierarquia das Abraham Maslow Varias
Produtividade Teorias Necessidades
Motivacionais Teoria dos Dois Fatores Frederick Herzberg Varias
Formulacao do Conceito Teoria X e Y D. McGregor Varias
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Evolucdo dos Conceitos

Formulacao do Conceito Zero Defeito Philip Crosby Varias
Focec?no Sistematizacdao dos Circulos de Controle da Qualidade Kaoru Japao
Ishikawa
Controle
Formulacao do Conceito Just-in-Time Taiichi Ohno Toyota
Influéncia do Modelo Japonés no Ocidente Varios Varias
Utilizacdao de Técnicas Estatisticas nos Processos de J. Juran e Varias
70 Qualidade E. Deming
Foco no | Sistematizacao de Sistema de Qualidade Empresarial E. Deming Varias
PrFo_du;co Sistematizacao da Trilogia da Qualidade: Planejamento, | Joseph Juran Varias
Ina Custo e Controle
Concepgao da Técnica Desdobramento da Fungao Yoji Akao Mitsubishi
Qualidade - QFD
Concepcao da Metodologia / Prémio Malcolm Baldrige R. Reagan EUA
Concepcao da primeira versao da ISO 9000 Varios Europa
80 Sistematizacao dos Conceitos de Reengenharia de Michael Ford
Foco nos | Processos Hammer Motors
Processos | gistematizacso dos Conceitos de Benchmarking Robert Camp |  Xerox
Concepgao da Metodologia Seis Sigma R. Galvin Motorola
Utilizacao e adaptacao de conceitos de producao das
organizacgoes japonesas no ocidente: JIT; Manutencao Varios Varias

Produtiva Total; Producao Celular; Times de Trabalho
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Evolugdo dos Conceitos

Sistematizacao e integracao dos Conceitos de
Estratégias, Estrutura, Comprometimento, Processos Jack Welch GE
Produtivos e Mercado

Utilizacdo da Analise de Valor nos Processos de Varios Ford
Qualidade Motors
90 Utilizacdao de Técnicas de Anadlise de Experimentos nos Varios Varias
Foco no | Processos de Qualidade
Cliente | concepcso da segunda versdo da ISO 9000 Varios Europa
Adaptacao e utilizacao dos conceitos de falhas e Varios Varias
confiabilidade aos processos empresariais
Utilizacao da Rede / Internet para integrar a cadeia de Varios Varias
suprimento

Utilizacdao da TI nos Processos de Qualidade Varios Varias
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Evoluc¢do dos Conceitos

Evolucao dos Conceitos da Qualidade no Século XXI: Conceitos, Profissionais, Empresas.

Novos Conceitos nos Processos de Idealizador Pais ou
Década Melhoria da Qualidade ou Empresa
Responsavel | Pioneira
Integracao e otimizacao da Cadeia Consorcio Lopez de VW
de Suprimento: Fornecedor, Modular ArriortUa Resende
Empresa, Cliente Condominio Varios GM
Industrial Gravatai
Concepcao da terceira versao da ISO 9000 Varios Europa
Novo Tendéncia de Customizacdo a cada Empresa das
Milenio Metodologias e Técnicas nos Processos de Vérios Vérias
; Qualidade
12 Decada
Tendéncia de Sistematizacao e Integracao de
Foco no Conceitos Ambientais, Sociais aos Processos Varios Varias
Conhecimento | Produtivos
Tendéncia de Utilizacao de Conhecimento Multi-
disciplinar e Multi-departamental para Integracao Varios Varias

na Organizacao

Concepcao da Metodologia Gestao Integrada para
a Qualidade - GEIQ, forma integrada e
abrangente com foco nas acOes estratégicas,
estruturais, comportamentais e operacionais

Metodologia Seis Sigma

Metodologia GEIQ
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Conceituando Produto e Qualidade
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CONCEITUANDO AQUALIDADE

“A perfeicao ndo deve ser um ato,

mas deve ser um habito".
Aristoteles, 350 A.C.

“Em tudo na vida vocé tem de dar o seu melhor,
andar na conquista da perfeicao. Ou voce faz

bem-feito, ou nao faz. Nao existe meio termo”.
Ayrton Senna
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CONCEITUANDO AQUALIDADE

PRODUTO rarte e
E um conjunto de atributos Tangivel :  Composicao v =
tangiveis e intangiveis que File com 2 IFel'if:Sm
proporciona beneficios reais, Fritas A: ‘ Restaurante
percebidos ou simbdlicos com a [Restaurante ; S Qgiog
- - . : v : Sofisticado
finalidade de satisfazer as 7
necessidades e expectativas : : Parte

do cliente ou usuario. Yntangl’vel

rodut

NECESSIDADES @
Produto - Automovel VY

”
Fiat Uno

vSimbolico




AND(C J UL a L
Base Técnica
Periodo Visao Foco do Prioritaria Metodologia Personalidades
Desempenho | Base Conceitual
1900 | Visao Setorial
* e Regional Produtividade | Eficiéncia Inspegio Administracao | Frederick Taylor
1960 | naProducio Cientifica Henri Ford
Visa Controle Walter Shewhart
1961 | 1540 | Nzo Extatistico | TOtal Quality | Edwards Deming
* rgGaIn:ozaIcmna conformidades Eficacia e Garantia da Management Joseph Juran
1990 N° aino T TQM Kaoru Ishikawa
egocio Armand
Feigenbaum
Visao Global, Qualidade
1991 Ambiental, Seis Sigma Efetividade | Gerenciamento | Metodologia Robert Galvin
* Social e ou Estratégico da Seis Sigma Jack Welch
Hoje | Interdisciplinar Exceléncia Qualidade
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CONCEITUANDO AQUALIDADE 1

O termo Qualidade vem do latim Qualitas, e é utilizado em diversas situagdes, mas o seu
significado nem sempre é de defini¢cdo clara e objetiva. Ha vdrias definicoes para qualidade

| 7! “Qualidade é a capacidade de satisfazer desejos.”
Deming

“Qualidade é a adequacao ao uso”
Juran

“Qualidade é satisfazer o cliente, interno ou externo, atendendo ou
excedendo suas expectativas, através da melhoria continua do processo”
Ishikawa

“Qualidade é ir ao encontro das necessidades do cliente.”
Crosby

“Qualidade é minimizar as perdas causadas pelo produto,
nao apenas ao cliente, mas a sociedade, a longo prazo”.
Taguchi
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CONCEITUANDO AQUALIDADE

“Qualidade é o que o cliente / usuario, percebe ou entende por
valor, diante do seu socialmente aprendido, do mercado ou

sociedade e das tecnologias disponiveis”.

Marcus Vinicius Rodrigues
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CONCEITUANDO AQUALIDADE

AJUSTAR O PROCESSO

PRODUTO Refugo
REJEITADO Retrabalho
PRODUTO
ACEITO

PRODUTO Refugo
REJEITADO Retrabalho
PRODUTO
B ACEITO

R PROCESSO — Lt INSPEQAO

MONITORAR E AJUSTAR O PROCESSO

I

g \sUMOS g INSPEGAO

PROCESSO
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CONCEITUANDO QUALIDADE
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CONCEITUANDO AQUALIDADE

Universidades
Pesquisas Puras

Estado da Arte Ciéncia

Centros de Pesquisas

Estado da Técnica Aplicadas

Estado da Pratica

M ERCAD O
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Qualidade: Principais Netodologias

Gerencia da Qualidade Total (TQM) - Seis Sigma (60)
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Os Processos Organizacionais

Conceito de Processo

Um Processo € um conjunto de atividades ou funcdes estruturadas
em uma seqUéncia logico-temporal, com o objetivo definido,
realizadas por pessoas e/ou maquinas, que visam transformar
recursos (entrada), agregando valores, através de recursos
de transformacao e de uma légica pre-estabelecida

(metodologia de processamento), resultando em produtos
(saida) para a sociedade e/ou clientes.

ENtrada s— Metodologia de — Safda

Processamento
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Os Processos Organizacionais

Conceito de Processo

1
Recursos a serem i Problemas Ambientais Diversos. 1
Transformados Ve e e e ey !
e Materiais n
e Informacdes e Recursos
e Consumidores L\ Transformados

METODOLOGIA
ENTRADA DE
PROCESSAMENTO
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Metodologia da Gestao da Qualidade Total

Os Processos Organizacionais

Importéancia de um Processo

» Com a analise a partir da delimitacdo e formatacdo dos processos as

organizacbes passam a conhecer e a focar no negocio principal,
definindo de forma clara os seus fornecedores (internos ou externos), clientes
(internos ou externos), recursos necessarios e custos envolvidos.

> Facilita a visualizagdo das linhas divisérias com outras atividades

(processos) da organizacao, auxiliando na comunicagcao, definindo
responsabilidades e explicitando o fluxo de acgoes.

» Facilita a gestao, o controle e a identificacdo de problemas (situagéo
indesejavel).

» SO é possivel melhorar um procedimento ou atividade, conhecendo a mesma. A
delimitacdo e desenho de um processo possibilitam a analise e identificagao de

problemas ou oportunidades de melhoria, ponto de partida para a
melhoria dos resultados da organizacao.
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Os Processos Organizacionais

Fases e Objetivos de um Processo

| FASE | OBJETIVO ACOES

Definicao
do
Processo

Determinar o processo a ser analisado
Mapear as acoes

Conhecer o desempenho atual
Planejar mudancas

Identificar requisitos dos clientes

. Organizar-se

. Conversar com o cliente
. Entender o processo

. Definir prioridades

Analise
do
Processo

Identificar problemas

Buscar causas

Definir oportunidades de melhoria
Desenvolver os planos de melhoria
Buscar bases para a implantacéao.

. Avaliar alternativas

. Desenvolver as solucdes
. Criar parcerias

. Finalizar os planos

Melhoriado
Processo

Implantar planos de melhoria
Obter primeiros resultados
Analisar feedbacks dos clientes
Corrigir e ajustar os planos

. Testar a solucao
. Gerenciar o processo
. Verificar os custos do

processo

Exceléncia
do
Processo

VVIVVVY]IVVVVVY]IVVYVYVVY

Apresentar desempenho global do processo.

Quando avaliado, auditado ou certificado ser
reconhecido como superior em relagao ao
ambiente externo de negécio

. Obter resultados
. Buscar diferencial

competitivo
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Os Processos Organizacionais
Ciclo PDCA

Uma das grandes contribui¢cdes a otimizagcao dos processos foi

o Ciclo PDCA proposto pelo matematico Walter Shewhart
e divulgado por W. Edwards Deming.

Edwards Deming

P (PLAN) - Planejamento D (DO) - Fazer o que foi decidido na fase anterior
C (CHECK) - Verificar os resultados A (ACTION) - Decidir sobre corrigir ou manter as agoes

Etapas do D
» Capacitar
* Implementar a solugéo

Rodando o PDCA Etapas C

Etapas do P » Avaliar os resultados obtidos
» Selecionar a oportunidade de melhoria ;Ilder_\tlflcar as causas dos

« Identificar os requisitos dos clientes esvios

* Definir o problema e Recolher dados

* Analisar as causas KAIZEN
* Procurar solucgoes Melhoria Continua a Gradual

Etapas do A
* Implementar as agcdes corretivas

» Aplicar a solucéo encontrada




E ~
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Flencfear

» Selecionar a oportunidade de melhoria
.Criar uma lista de oportunidades
.Garantir qgue nao omitiu alguma
relevante
Avaliar e escolher a mais importante

Técnicas e
* Identificar os requisitos dos clientes Ferramentas
Identificar quem sao os clientes desse
pProcesso Fluxograma
.Conhecer e analisar as suas exigéncias. Lista de Verificagao

Histograma
Diagrama Pareto
Matriz de Prioridade
Brainstorming
Diagrama de Causa e Efeito

 Definir o problema
\Verificar qual o desvio entre a situacao
real e a desejada.
.Definir o problema a resolver




E ~
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* Recolher dados
.Desenhar o fluxograma do processo
.Selecionar os indicadores
.Recolher dados para analise

« Analisar as causas
.Elaborar o diagrama causa-efeito
.Selecionar as causas mais provaveis

* Procurar solucdes Técnicas e
.Definir criterios para as soluctes Ferramentas
.Procurar as solucoes potenciais
Analisar Fluxograma

Lista de Verificacao

* Preparar o plano de implementacao Histograma
.Estabelecer objetivos de melhoria Diagrama Pareto
.Preparar o plano de acéao Matriz de Prioridade
JIdentificar pontos de controle Brainstorming

Diagrama de Causa e Efeito
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Metodologia da Gestao da Qualidade Total

RRACN

« Capacitar
.Educar
Treinar

* Implementar a solucao
.Executar o plano e implementar
a solucao

Técnicas e
Ferramentas

Lista de Verificacao
Graficos de Controle




Apreseniacaor DEAIVaRCUSIVIRICINSHROUHGUES

,‘ r | r -~

CIMTGer

* Avaliar os resultados obtidos
.Medir o desvio entre os resultados

obtidos e os planejados.
Identificar os beneficios.

e [dentificar as causas dos desvios
.Onde falhou o planejamento?

A Técnicas e
.Porquée? -

Ferramentas

Histograma
Diagrama de Pareto
Graficos de Controle

Diagrama de Dispersao
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[\GIr

* Implementar as agdes corretivas
Introduzir as modificacOes ao plano

* Aplicar a solucéo encontrada
.Mudar para o “novo” processo
.Torna-lo permanente
.Rever os procedimentos

* Refletir
.0 que se aprendeu?

.Qual o novo ponto de partida para
nova melhoria?

Técnicas e
Ferramentas

Fluxograma
Diagrama de Pareto
Diagrama de Dispersao
Graficos de Controle
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Metodologia da Gestao da Qualidade Total

Sistema de
Conhecimento

Resultado

Analise

Ne)Y/e)
Conhecimento

Disseminar
Novo
Conhecimento
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Metodologia da Gestao da Qualidade Total

RODANDO O PDCA

(3124 GG

MELHORANDO O PROCESSO
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Os Processos Organizacionais

Otimizacéao e Padroniza¢do dos Processos

Analise do Processo —» Melhoria do Processo —» Exceléncia do Processo

Processo nao estavel apresentando Processo estavel
E aconselhavel estabilizar o processo:

~ problemas - perdas
E aconselhavel rodar o PDCA P (planejar) —» S ( standad - padronizar)

\C[D/ \C[D/ \C[D/ \E[D/

Entrada —-—-—-[:]~—o- Saida Entrada —-—-—-l:: Saida

Medicéo
™
\
g

Medicéo
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Os Processos Organizacionais

Custos da Qualidade e da Nao-Qualidade

Uma das grandes contribuicdes ao estudo do custo da otimizacao

dos processos ou, custos relacionados a qualidade foi a
Trilogia da Qualidade proposta por Joseph Juran.

Joseph Juran

A Trilogia da Qualidade tem como foco o —
Trilogia da

Planejamento, o Controle e Melhoria da Qualidade. Qualidade
CONTROLE DA QUALIDADE

Planejamento da Qualidade: O planejamento tem 4

. . PLANEJAMENTO Defeito Esporadico
como ObjetIVO adequar O0S pProcessos e produtos DA QUALIDADE

as necessidades e expectativas dos clientes.

Zona Inicial
de Controle da
Qualidade

Controle da Qualidade: O controle tem como P
objetivo acompanhar e avaliar a execucao do / \
planejamento em todas as etapas do processo. M C

Defeito Cronico

Zona Final
de Controle da
Qualidade

Custo da Qualidade

Melhoria da Qualidade: A melhoria tem como
objetivo identificar e eliminar os defeitos crénicos e R
. Defeito Crdnico

e de fornecer um novo conhecimento ao novo :

planejamento.

Tempo
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Metodologia da Gestao da Qualidade Total

Os Processos Organizacionais
Custos da Qualidade e da Nao-Qualidade

Trilogia da
Qualidade
CONTROLE DA QUALIDADE
PN
PLANEJAMENTO Defeito Esporadico
DA QUALIDADE L V% A — - _ _ —_— — -
/\ A Zona Inicial
A\ d

e Controle da
N \/ \/ Qualidade

Defeito Cronico

Zona Final
de Controle da
Qualidade

2
(@]
Custo da Qualidade

MELHORIA DA / 4

QUALIDADE Defeito Cronico
v

Tempo
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Os Processos Organizacionais

Custo da Qualidade

Custos relacionado com o
sistema e estrutura
organizacional vinculada a
gestao dos processos.

Alguns dos Custos:
Prevencao; avaliacao;

controle; capacitacao;

salarios; consultorias;
certificacoes; atendimento a
normas legais; entre outros.

Custos da Qualidade e da Nao-Qualidade

Custo da Nao-Qualidade

Custos relacionado com os custos que
envolvem a nao-conformidade dos
processos ou produtos e do nao
atendimento adequado as
necessidades e expectativas
dos clientes.

Alguns dos Custos:
Refugos, retrabalho, insumos nao

adequados, acidentes de trabalho,
acidentes ambientais/sociais,
insatisfacao do cliente, falta de
servicos pos-venda, perda da imagem;
entre outros.



Sao critérios explicitos, que devem monitorar as acdes gerenciais, e que sao
definidos para estabelecer objetivos e metas, diante da
natureza e especificidade do processo.

ESTRATEGIAS

Objetivos
Estratégicos

| ESTRATEGICO

LVICE . PRESIDENCIAJ {VICE - PRESIDENCIAJ PROCESSOS

ID
Metas

{ DEPARTAMENTO } {DEPARTAMENTO} {DEPARTAMENTO} {DEPARTAMENTO} Negocms
DIVISAO J DIVISAO } DIVISAO J DIVISAO J

TATICO

PROCESSOS

ID
Metas
Operacional

OPERACIONAL |
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Indicadores de Desempenho

Os ID’s podem ser Indicadores de Produtividade
agrupados de diversas Indicadores de Capacidade
formas, de acordo com .Indicadores de Flexibilidade

as necessidades da Indicadores de Velocidade

organizacao. Seguem OSSN Indicadores de Confiabilidade
agrupamentos mais Indicadores de Custo
utilizados: Indicadores de Rentabilidade

Indicadores Operacionais

Indicadores de Qualidade

Indicadores de Produtividade

Indicadores Relativos a Satisfacao dos Consumidores
Indicadores Relativos a Satisfagcao dos Colaboradores

Indicadores Relativos a Satisfagcao dos Acionistas

Indicadores Relativos ao Aprendizado e Conhecimento
Indicadores Operacionais do Processos Internos
Indicadores Relativos ao Consumidor

Indicadores Financeiros

Os critérios utilizados para
verificar um ID’s dependem da
especificidade do processo.
Seguem alguns dos critérios
mais utilizados:

Abrangéncia do Indicador
Acessibilidade do Indicador
.Confiabilidade do Indicador
.Economicidade do Indicador
.Estabilidade do Indicador

Independéncia do Indicador
Praticidade do Indicador
.Relevancia do Indicador
.Representatividade do Indicador
.Simplicidade do Indicador
\Validade do Indicador
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Indicadores de Desempenho

Atencao

Os indicadores sao instrumentos de apoio as decisdes gerenciais.

Os indicadores sao nimeros muito Gteis, mais isolados nao tem
representatividade e pode induzir a erros.

> Os resultados do processo nao podem ser garantidos apenas com base
nos indicadores.

> Um processo ou atividade comporta varios indicadores, mas sempre é
aconselhavel identificar um como prioritario.

> Todos os indicadores devem ter a mesma origem ou vertente, e nao
podem perder de foco os objetivos principais da organizacao.

> Cuidado com o alinhamento horizontal e vertical do sistema de
indicadores.

> Cuidado com o excesso de indicadores, alguns podem nao ter nenhuma
relacao com os objetivos principais.

> Cuidado, nem todos os gerentes ou supervisores estao capacitados a
conceber indicadores.
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Indicadores de Desempenho

Exemplo
Objetivo Estratégico Considerado: .Aumentar a rentabilidade da organizacao em 2007 em 5%

Unidade de Analise Escolhida: .Departamento de Manutengdao e Apoio Logistico e Operacional

Objetivo da Unidade: .Diminuir custos com manutencao e infra-estrutura em 10% (base 2006).
Processo Priorizado na Unidade: .Despesas com a infra-estrutura no Ed. Sede da FGV
Fator Critico do Processo: .Utilizacdo de Agua

Dados Relevantes: .Area Util da FGV A
.Consumo de Agua na FGV em 2006 = 75 l/fun.dia
.NUmero de funcionarios da FGV n
.NUmero de Alunos

Indicador de Desempenho — ID: .Consumo de agua na FGV

Referéncia para o Indicador de Desempenho: .Consumo doméstico médio =150 I/hab.dia
.Consumo comercial médio = 70 I/fun.dia
.Benchmarking Interno e/ou externo
.Outros

Meta para o Indicador de Desempenho: .Capitacdo do consumo de agua em
60 I/fun.dia em 2007.

Medidas: .Instalacao de temporizadores das torneiras nos WC's.
.Monitorizacao do estado da rede de abastecimento de agua.
.Incentivo a instalacdo de sistemas de recirculacao de agua.

Inventimento para Medidas: R$ 30.000,00
Responsavel pelo Indicador: Sr. Jodo da Silva
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Indicadores de Desempenho:
O Balanced Scorecard - B S C

O BSC é uma ferramenta que busca integrar e orientar os
procedimentos organizacionais de acordo com as estrategias e
objetivos, criando um ambiente eficaz, balanceado e alinhado

entre medicao e mediacao dos indicadores de desempenho.

Perspectiva I Indicadores Estrategicos
|

ID ID ID

Financeira Retorno de Capital Crescimento da Receita Diminuic&o dos Custos

ID ID ID
Consumidor Aquisicdo e Retencao Satisfacao Preco e Qualidade
de Clientes dos Clientes do Produto

ID ID ID

Interna Desenvolvimento de Processos de Operacao, Atendimento as
Novos Produtos Producao e Logistica EspecificacOes

ID ID ID

Conhecimento Capacitacdo dos Atualizac&o Produtividade dos
Colaboradores Tecnologica Colaboradores
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CONCEITUANDO QUALIDADE
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CONCEITUANDO AQUALIDADE

Universidades
Pesquisas Puras

Estado da Arte Ciéncia

Centros de Pesquisas

Estado da Técnica Aplicadas

Estado da Pratica

M ERCAD O
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Metodologia Seis Sigma

Reestruturando os Processos

Seis Sigma é uma rigorosa e disciplinada metodologia com foco no
negocio, que busca reduzir custos aumentando a rentabilidade e agregar

valores aumentando a satisfacao dos clientes, através de projetos para a

reestruturacao dos processos ou da concepcao de novos processos. T
Um projeto € um o ————————————— q Nos Projetos Seis Sigma
. A [ M elhoria Seis Sigma 1 ili
empreendimento temporario !B rojeto para Hod ficar o Processo | utiliza-se ferramentas,
' 1

unico, com o objetivo de 1
criar ou modificar um
processo ou produto

(bem ou servico).

técnicas e analise
estatistica, ja utilizadas
na Revolucao da Qualidade
na década 70.

Melhoria Continua

Melhoria Continua m Controle do Processo

Controle do Processo

4
Um Projeto Seis Sigma tem \%ﬁ’
como produto final a

criacdo ou modificagcéo de
um processo, com foco na
rentabilidade do negdcio. Projeto Seis

Seis Sigma :

» Como Sistema Métrico.
» Como uma Metodologia.
Sigma » Como uma Filosofia.

V) reeee————————
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Metodologia Seis Sigma

Reestruturando os Processos

)
| Melhoria Seis Sigma
:_Projeto para Modificar do Processo

|
|
|
Melhoria Continua mmn Melhoria Continua

Controle do Processo Controle do Processo
/4 N

\C D/

| Projeto
|Seis Sigma
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Metodologia Seis Sigma

Guia PMBOK do PMI e os Projetos Seis Sigma

Em um Projeto Seis Sigma, as fases devem ser representadas
pelas etapas do DMAIC, como apresenta o quadro abaixo.

. \
Bill Smith
Proje anageme e (P C acao pro ohals de gere a de projeto
a Proje ahagement Body O owledge (PMBO do P Rerere 2 dial para gere a de projeto

GUIA PMBOK PROJETO SEIS SIGMA
FASES DMAIC
Iniciagao D Definir os processos criticos e 0s objetivos diante do
Define - Definir negocio e das expectativas/necessidades dos clientes.
Planejamento M Medir o desempenho do processo e identificar os

Measure — Medir problemas e a intensidade dos mesmos.

Execucéo A Analisar o desempenho e as causas dos problemas.
Analyze - Analisar

Finalizagcao I Melhorar o processo eliminando os problemas,
Improve - Melhorar | reduzindo custos e agregando valores para o cliente.

Controle C Controlar o desempenho do processo
Control - Controlar




Apresentacaor DEMarcus VinicilsHRedRGgUES

Metodologia Seis Sigma

Metodologia Seis Sigma

Composicao da Equipe Seis Sigma

Master Black Belt
Profissional, especialista em métodos quantitativos que é responsavel
pela estratégia, treinamento e desenvolvimento dos Black Belts.

Black Belt

Sao os lideres de equipe, que atuam como agentes de mudancas, tem
por responsabilidade disseminar o conhecimento Seis Sigma e
coordenar projetos no processo.

Green Belt

Master
Black Belt

Champion

— |

Black Belt

Green Belt

White Belt

S&o membros da equipe que d&ao suporte a implantacédo e aplicacao das ferramentas Seis Sigma.

White Belt

Sao membros da equipe, em 3° nivel, na aplicacdo da metodologia e das ferramentas béasicas

associadas a metodologia Seis Sigma

Champion - Patrocinador

Profissional do nivel estratégico, lider do processo, que direciona e define estratégias para os projetos

Seis Sigma.
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Metodologia Seis Sigma

Fases do Projeto Seis Sigma

Dfwlali]c]
D (Define - Definir)

Definir os processos criticos e o0s objetivos diante do negoécio e das expectativas e necessidades
dos clientes.

12 Fase

Pergunta Norteadora

»Quais 0s processos criticos da organizagao?

»Como 0s processos criticos agregam valor ao produto final e aos resultados da organizacéo?
»Como 0s processos criticos estao relacionados com as expectativas/necessidades dos clientes?
»Como 0s processos criticos estao relacionados com os outros processos?

Principais Técnicas, Ferramentas e Acdes utilizadas na Fase D
»Fluxograma

»Mapa do Processo

»Lista de Verificacao

»Definir ou Redefinir os Indicadores de Desempenho
»>ldentificar o Fator Critico (Critical to Quality - CTQ)
»Desdobramento da Funcéo Qualidade - QFD

»Analise de Valor — AV
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Metodologia Seis Sigma

Fases do Projeto Seis Sigma

oMl [c]
M (Measure — Medir)

Medir o desempenho do processo e identificar os problemas e a intensidade dos mesmos.

22 Fase

Pergunta Norteadora

» O que os clientes esperam do produto?

»Como o concorrente esta atendendo ou pode atender ao cliente?
»Como a organizacao esta preparada para mudar seus procedimentos?

Principais Técnicas, Ferramentas e Acoes utilizadas na Fase M
»Histograma
»Grafico de Controle

»Diagrama de Pareto
»Capacidade do Processo — Cp e Cpk
»Grafico Box Plot
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Metodologia Seis Sigma

Fases do Projeto Seis Sigma

ofwlAli[c]
A (Analyze - Analisar)

Analisar o desempenho e as causas dos problemas.

32 Fase

Pergunta Norteadora

»Como esta o desempenho do processo nos ultimos periodos diante do mercado?
»Com que tolerancia tem operado o processo?
»Quais as novas metodologias para mensurar, com precisao, as etapas do processo?

Principais Técnicas, Ferramentas e Acdes utilizadas na Fase A
»Diagrama de Causa e Efeito

»Analise de Modos de Falhas e Efeito - FMEA

»Analise de Disperséo

»Analise de Variancia - ANOVA

»Planejamento de Experimento - PLAMEX
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Metodologia Seis Sigma

Fases do Projeto Seis Sigma

ofmlallfc]
| (Improve - Melhorar)

Melhorar o processo eliminando os problemas, reduzindo custos e agregando valores para o
cliente.

42 Fase

Pergunta Norteadora

»Quais as oportunidades de melhoria?

»Quais as oportunidades de melhoria viaveis diante do contexto organizacional?
»Que novos projetos podemos propor, para aumentar o desempenho do processo?

Principais Técnicas, Ferramentas e Acdes utilizadas na Fase |
»Programa 5S

»Benchmarking

»Reengenharia

»AcOes Estratégicas - Estratégias Corporativas: Como rever
»Ac0Oes Estruturais - Estrutura organizacional: Como realinhar
»Acbes Comportamentais - Pessoal: Como capacitar e motivar
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Metodologia Seis Sigma

Fases do Projeto Seis Sigma

ofulali1[C]

52 Fase

C _(Control - Controlar)
Controlar o desempenho do processo

Pergunta Norteadora

>0 sistema de medicéo € eficaz?

»Como estao sendo atendidas as necessidades/expectativas dos clientes, diante do processo?
»Como as falhas devido a manutencao da estrutura ou equipamentos?

Principais Técnicas, Ferramentas e Acdes utilizadas na Fase C
>»Kaizen
»Poka-Yoke

» Sistema de Manutencao
» Sistema de Medicao
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heies para a Qualiade o Compelifividad

Estratégicas - Estruturais - Comportamentais
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Gestdo Integrada para a Qualidade - GEIQ®

Base Conceitual para o Processo de Mudanga na Busca da Qualidade e Competitividade

Acoes Estratégicas
Desdobramento Eficaz e Focado das Estratégias

Componentes Estratégicos
Objetivos e Metas

Acoes Comportamentais | Acdes Operacionais
Comprometimento | Projetos Seis Sigma

Capacitacao Processos Organizacionais
Integracao Programas de Melhoria

Acoes Estruturais
Definicao dos Novos Paradigmas

Reestruturacao Interna
Otimizacao da Cadeia de Suprimento
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Ferramentas para a Qualidade
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Problema:
Identificacdo e Delimitacdo

» Problema é uma situacéo indesejavel, geralmente
ndo esperada, que ocorre com as pessoas,
equipamentos ou processos, criando obstaculos 39 2 pussival r2solvsr um
para que os objetivos previamente definidos sejam provlsina, apos admilir
atingidos.

1]
a:313nci2) do ma3mo

> Para analise dos processos que ocorrem em uma
organizacao a identificacéo e delimitacao eficaz dos
problemas é imperiosa.
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Problema: Barreiras a Identificacdo

SENSO - COMUM
E o conhecimento acritico, imediatista, que acredita na
superficialidade do fenémeno. Falta de suficiente espirito critico no
tratamento do fendmeno: sem profundidade; sem rigor logico

IDEOLOGIA
E o carater justificador deste tipo de conhecimento. Ela busca
“ocultar” a realidade social. Muitas vezes provoca a deturpacao dos
fatos, diante de “posicoes” a serem justificadas
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Questionamentos ao Processo

5W e 3H

5W2H

Why (por que) ?

What (o que) ?

Where (onde) ?

When (quando) ?

Who (quem) ?

How (como) ?

How much (quanto custa) ?

O3°H
How many (quantos) ?

5 Porqués

1) Por que a maquina parou?
- Houve uma sobrecarga.

2) Por que houve uma sobrecarga?
- O suporte néao estava suficientemente
lubrificado.

3) Por que néo estava suficientemente lubrificado?
- Abomba de lubrificacdo nao estava
bombeando quando era preciso.

4) Por que nao estava bombeando quando era
preciso?
- O poco de drenagem da bomba estava gasto.

5) Por que o poco de drenagem estava gasto?
- Estava sem filtro e caiu um pedaco de metal
dentro dele.
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Problema: Barreiras a Identificacdo

SENSO - COMUM
E o conhecimento acritico, imediatista, que acredita na
superficialidade do fenémeno. Falta de suficiente espirito critico no
tratamento do fendmeno: sem profundidade; sem rigor logico

IDEOLOGIA
E o carater justificador deste tipo de conhecimento. Ela busca
“ocultar” a realidade social. Muitas vezes provoca a deturpacao dos
fatos, diante de “posicoes” a serem justificadas
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Etapas para Andlise de um Processo

SIASP

Jeqiiencia para
|dentificar, Analisar ¢
Solucionar Problemas
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Fluxograma

Fluxograma ¢é a forma grafica, através de simbolos, de descrever as diversas etapas de

um processo, ordenando-as em uma sequéncia logica e de forma planejada.

Principais Simbolos Um Fluxograma

O Inicio/Fim T 1 Fluxo do O Decis&o
<Y Processo
D Atividade DDocumentagéo O Conector

Importante

Decisao

> E possivel criar outros simbolos diante da especificidade
do processo a ser mapeado.
» Escolher um processo para documentar.

» Definir inicio e fim do processo.

» Determinar quem vai documentar.

» Documentar somente 0s passos reais

» Validar o fluxograma com os especialistas.
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Fluxograma
é\\c A f/é Processo:
- CASO “Agoes de um profissional para ir
‘?‘Z.R E‘\Q ao trabalho no periodo matinal”

A' i ¥
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Aplicag¢do: Fluxograma do Processo

Processo:
“‘Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”

ACORDA NO
HORARIO?

LEVANTAR
DA CAMA

\/

LEVANTAR
DA CAMA

LAVAR O ROSTO
v -

O BANHEIRO
ESTA LIVRE?

ESPERAR

TOMAR BANHO

¥

ROUPAS ES
AO PRONTAS?2

Y

PASSAR A ROUPA

VESTIR-SE

AA

v

O CAFE ESTA
PRONTO?

.| PREPARAR O CAFE

TOMAR O CAFE |

DA MANHA —’®
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Aplicag¢do: Fluxograma do Processo

Processo:

“Acdes de um profissional para ir ao
@ trabalho no periodo matinal”

BUSCAR
INFORMAGOES?

: !

LER O VER
JORNAL TELEVISAO
v ¥

O CARRO
ESTA LIVRE?

PEGAR O ONIBUS

Y

IR DE CARRO PARA
O TRABALHO

NAO ESTACIONAR
PARAR NO ESTA - NA RUA
CIONAMENTO? " 7
ANDAR ATE
O TRABALHO
CHEGAR < |
AO TRABALHO <
v

e >



A Lista de Verificacdo é utilizada para tabular dados coletados em
observacdes de eventos de um processo.

Eventos

ifz]sfa]sfe]-feof
o Evenoa | | L L]
o BvenoB | | L] L]
Evenoc | | L L]
ool | |

Coleta dos Dados
Processamento dos Dados
Analise dos Dados

‘T\I-FORI\/IAQOES ||‘

Questionamentos para Nortear a Captacdo e Utilizacdo dos Dados

» Porque coletar os dados ? » Como os dados seréo coletados ?
» Qual aimportancia dos dados ? » Como os dados serao processados ?
» Qual o tamanho da amostra ? » Que informagbes queremos obter ?

> Quem devera realizar a coleta de dados ? » Como e onde estas informagdes serao utilizadas ?




Apresentacaor DrrVarciss ViniCiusH ROARGUES

: Processo:

'Ib‘rg_%?(;zlr F Py p— _?_23'6‘5 (3 meses) “Agdes de um profissional para ir ao

Izs;rumento de Medipcﬁo Cronpémetro trabalho no periodo matinal

Unidade de Medida Minuto

Amostra - Dias

Atividades - Etapas do Processo 1 2 4 5 6 7 8 9 10 |11 (12 | .. | 60
Levantar da cama 0O |3 3 5 4
Espera banheiro 0 0 0 0 0
Tomar banho 10 |9 12 (10 | 4 13 |5 14 | 8 10 |16 | ... | 28
Passar roupas 0 0 0 0 5 8 |4 0 9 0 6 0
Vestir roupas 7 9 5 5 8 8 7 6 10 |10 |9 .. | 10
Preparar café 5 |4 |3 4 |4 |5 (4 |4 |8 9
Tomar café 7 |8 |7 |10]|9 |8 |6 |6 |8 |8 15 | .- | 10
Ler jornal O |0 |O O |3 |0 |O |0 |O |O 0
Noticiario na TV 8 |9 |6 O (0 |7 |9 [8 |8 10 | 6 .. | 10
De carro ao trabalho 15 |17 |23 |19 (23 |15|0 |O (O |O |O 0
De 6nibus ao trabalho 0O (O 0 25 (22 |24 |24 |25 |15 | .. | 25
Local parada carro/6nibus ao trabalho 3 |3 |3 |2 [3 |3 2
Registrar Ponto 2 2 |2 |2 2 2 |2 |2 1 1 2 |2 N

Tempo Total 61 |63 |65 |66 |58 [69 |70 |72 |75 |75 [79 |78 | .. | 101
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Histograma

Histograma é um diagrama de barras verticais de distribuicado de freqiiéncia
de um conjunto de dados numericos.

O histograma tem como objetivo,
facilitar através do agrupamento de
dados, a medicao e visualizagao da

variabilidade dos dados em um
determinado evento.

Numero de Grupos:
definido pela raiz quadrada do namero
de dados.

Limites de cada Grupo:
deve-se fixar o maior ou menor dado, subtrair
Ou somar sucessivamente a amplitude
do grupo.

Amplitude do Grupo:
€ a amplitude da amostra de dados dividida
pela quantidade de grupos.

Atencao: k=\n ; Ac = (Valor Maximo) —k(Valor Minimo)
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Etapas para Construcdo de um Histograma

Processo:
Eta pa 1 Acbes de um prof|§S|onaI para ’!r ao
trabalho no periodo matinal
» Escolher o processo

» Definir o Indicador de Desempenho a ser considerado
> Definir o periodo de analise ou quantidade de dados
> Coletar dados (n — numero de dados)

Processo para Analise:

AcoOes de um Profissional para ir ao Trabalho no Periodo Matinal

or Jrfr e e e e fr fo fe fro e fu jups]ejaeie ja
ero|ajelelelejejn|rjn|n|e]e]r]nje]e]jeja]je]s

o o fm|m e s o s s e | jojs o a6 s o

rowo [ fon Joa oo fee oo oo [ o7 from|isfee oo Jos Joofor]ozfonfesfoson

o Jafalelulslela fo fo fso fst]e s jojs]oja|se @
770 Lo [ 60 [ 02|z 1 oo [ oa 105 [10a Loa ] 1021 %% Lo L oo an [ ss [ oL oo L os Lo | o
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Etapas para Construcdo de um Histograma

Etapa 2 Acses d Proc?ssp: | .
> Calcular a amplitude da amostra g?f;balehgmnop;‘;ijé%”riaﬁﬁglr a0
R = (Valor Maximo) - (Valor Minimo)

Processo para Analise: A¢des de um Profissional para ir ao Trabalho no Periodo Matinal

*R=115-58 =57

Etapa 3
> Calcular o numero de classes

k=+vn

Processo para Analise: Agdes de um Profissional para ir ao Trabalho no Periodo Matinal

k=60 = 8

Etapa 4
» Calcular a amplitude de cada classe
A = R/k

Processo para Analise: A¢des de um Profissional para ir ao Trabalho no Periodo Matinal

=A=57/8=7
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Etapas para Construcdo de um Histograma

Etapa 5
» Calcular as fronteiras de cada classe

Processo para Analise: A¢des de um Profissional para ir ao Trabalho no Periodo Matinal

= Fixar o valor maximo ou o valor minimo, subtrair ou somar sucessivamente a este valor a
amplitude da classe

Etapa 6
> Calcular a quantidade de dados (freqiiéncia — f) em cada classe

(Verificar na tabela de dados)

Etapa 7
> Calcular o ponto médio de cada classe

(Média aritmética dos dados pertencentes a classe).

Etapa 8
> Calcular a freqliéncia cumulativa — Fr = (f/n) x 100

Etapa 9
» Construir o histograma
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Construcdo de um Histograma
Utilizando Formulas

A=115-58=57:n=60;k=V60= 8;Ac=(115-58)/8=7 R Etapas 2, 3, 4

/ Etapa 3 Etapa 6 Etapa 8
Etapa 4,5 / Etapa 7
Quantidade Frontelras

Ponto Freqiiéncia
de Classes da Classe Freqiiéncia Médio Cumulativa %

4 | 7e-83 | o | 7922 | @ 3166%
6 | o2-99 | 14 | o471 | = 8333%
8 | 108115 | 3 | 11033 [ 100%
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Medidas Estatisticas € Constru¢dio de um Histograma
Utilizando o Microsoft Excel

12 Etapa — Habilitar o Computador

1.
2.

Entrar em Ferramentas
Entrar em Suplementos

3. Acionar Ferramentas de Analise

4.

Clicar OK

32 Etapa - Construir o Histograma

1.
. Entrar em Ferramentas

. Entrar em Andlise de Dados

. Entrar em Histograma

. Inserir Dados

. Acionar Nova Planilha

. Acionar Percentagem Cumulativa
. Acionar Resultado Grafico

. Clicar OK

O© 00N Ol WDN

Digitar dados em uma so6 coluna ou linha

22 Etapa — Medidas Estatisticas

1.
. Entrar em Ferramentas
. Entrar em Analise de Dados
. Entrar em Estatistica Descritiva
. Marcar Resumo Estatistico
. Definir nivel de confiabilidade
. Marcar dados — Inserir dados
. Abrir planilha

Digitar dados em uma s6 coluna ou linha

Média 87,4
Mediana 88,5
Modo 88
12,29
Intervalo 57
Minimo 58
Maximo

Desvio Padrao

Soma

Contagem
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Construgdo de um Histograma
Utilizando o Microsoft Excel

CASO Aplicando Excel

O
5RE\\§’ k=8 e Ponto Médio — Definido pelos limites
da classe e desvio padrao da amostra.

Ponto Médio FreqUéncia FregqlUéncia
(Ocorréncias) Cumulativa %
58,00 1 1,67%
66,14 4 8,33%
74,28 3 13,33%
82,42 10 30,00%
90,57 17 58,33%
98,71 14 81,67%
106,85 8 95,00%
110,33 3 100,00%
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Construgdio de um Histograma
Utilizando o Microsoft Excel

Fregiéncia da Classe

18
16
14
12

10

o N b~ O O©

= nl\.

58,0 74,3 90, 6 7
1 4 5 7

Ponto Médio / Classe
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Grafico de Controle

Grafico de Controle é um grafico que apresenta o registro grafico dos dados
de eventos de um processo ao longo do tempo, diante dos limites de controle.
E um gréfico dinamico que pode ser complementada & medida que os eventos
venham a ocorrer. Quando os dados sao historicos, evento ja concluido, o i
histograma pode servir de base para a construcao da curva. Walter Shewhart

O Gréfico de Controle tem como objetivo conhecer, medir,
monitorar e controlar os resultados dos processos
durante e depois de sua execucao, para identificar a
ocorréncia de desvios, a partir da meta e dos limites de
especificacao e limites de controle.

Os Graficos de Controle podem operar:
» Com variaveis originadas em uma medic&o.
» Com atributos originados em contagem ou classificagcéo. Limite Inferior de Especificacao - LIE

Um Grafico de Controle deve ter mais do que 20 amostras. Tempo



http://www-history.mcs.st-andrews.ac.uk/history/Mathematicians/Shewhart.html

Aplicacdo: Grafico de Controle

Analisar através de um grafico de controle,

a situacéo real do Caso Referéncia e comparar com
as situacoes ideais — meta indicadas abaixo :

Situacio Real:
Tempo médio para se chegar ao trabalho — 87,4 mim.
Tolerancia - 95% das ocorréncias entre 62,8 min. e 112 min.

Situacao Ideal 1:
Tempo medio para se chegar ao trabalho - 80 mim.
Tolerancia - 95% das ocorréncias entre 70 min. € 90 min

Situacao ldeal 2:
Tempo medio para se chegar ao trabalho - 80 mim.
Tolerancia - 99% das ocorréncias entre 75 min. e 85 min




115 95% das ocorréncias

112(20) entre 62,8min. e 112min.
110-meeememee Média = 87,4
o A Desvio Padrao = 12,3 |
CV(Desvio Padrao/Média)= 0,14
100549 516y N
e
L o
87,4

85 e
S
7 I R
T B

62,8(-20)
60 —--ommmeeoee Processo:

“Acdes de um profissional para ir ao
oo B trabalho no periodo matinal”




1 Situacao ldeal 1 - 95% das ocorréncias
entre 70min. e 90min.
L Média = 80
Py S Desvio Padréo (0’) =5 |
100 o
|
OF —--oeee- 1
\

_______ R .
90 - (267) < -
85 - (10") Il

Meta 1 BN
80 - eta
- - - -
75 =T (1g )y = o e
-~ -
70 —------ 20" i ~ = = =
(20T
/
65 —----mre e oo
/
L Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao

o 1o M trabalho no periodo matinal”




115 N Situacdo = = - 95% das ocorréncias

_ Real x Situacéo Ideal 1 entre 70min. e 90min.
Média = 80

Desvio Padrao (o ’) =5 |

Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”




115----------e- - Situacao ldeal 2 -~ 99% das ocorréncias
entre 75min. e 85min.
L Média = 80
Desvio Padrao (o ) =1,7

105 s -
100
S L R e
]
85 — (30") [ttt
80 - Meta 2 f——m—————— e
75 —_— (—30,,) “‘ ___________________________________________________________________
I B
1 T
S Processo:

“Acdes de um profissional para ir ao
Yo H e trabalho no periodo matinal”




1T | Situacao - 99% das ocorréncias
entre 75min. e 85min.
Média = 80
Desvio Padrao (o *) =1,7 |

~ Real x Situacao ldeal 2

e R o Bl
70 <IN
O T |
60 —oommmmm e P Processo:

“Acdes de um profissional para ir ao
oo B trabalho no periodo matinal”




115------------- _ . s Desvio | Coef. de §
Situacao | Media | padrao | Variacdo
R m'

ICh N |deal 1 0,062

ez o0 7 ouar |

Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”
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Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto € um grafico de barras verticais que permite determinar
a priorizacao das acdes sobre 0s aspectos principais que afetam o processo.
O Diagrama de Pareto deve ser construido tomando como .
suporte uma Lista de Verificagao. Vilfredo Pareto

O Diagrama de Pareto tem como objetivo : __
explicitar os problemas prioritarios de um Pouees e RIS
processo, atraves da relacéo 20/80. f ~~__[Gurvaca

frequéncia
cumulativa

20% das Causas,
explicam,
80% dos Problemas

20% das causas, explicam 80% dos
problemas. Essa “regra” pratica tem sido
bastante atil para identificar, medir e priorizar
0s problemas mais freqgtientes.

Quantidade de Problemas
Frequéncia Acumulada

Problemas
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Constru¢dio de um Diagrama de Pareto

“20% da populacao fica com 80% da arrecadagao, enquanto que para 80%
populacao restam apenas 20% da arrecadacgao” - Vilfredo Pareto

20% 80%
POUCOS | MUITOS
E VITAIS | E TRIVIAIS

\ Curva da
frequéncia

cumulativa

20% das Causas,
explicam,
80% dos Problemas

Quantidade de Problemas
Frequéncia Cumulativa

Problemas
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Aplicacdo:
Constru¢dio de um Diagrama de Pareto

Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”

Evento

Demora em usar o banheiro

Demora em tomar o café

N° de Nao

Conformidades
Congestionamento (Ida ao Trabalho de Carro)

outosmotivos | 8 | 100%

Frequéncia
Cumulativa

43%
67%

Periodo de analise — 60 dias Total de nao-conformidades nos 60 dias — 93

Calculo da Fregiiéncia Cumulativa

F1=(40)x100/93=43%
F2=(40+22)x100/93=67%
F3=(40+22+14)x100/93=82%
FA4=(40+22+14+7)x100/93=89%
F5=(40+22+14+7+2)x100/93=91%
F6=(40+22+14+7+2+8)x100/93=100%




90

80
70
60
50
1. Demora em usar o banheiro
40 2. Demora em tomar o café

3. Demora em passar a roupa

30 4. |da ao Trabalho de Carro

5. Demorana TV

20
6. Outros motivos

10

Eixo da Frequéncia

@ | O] ©] O © | O EuEN

Frequéncia



1100%

191%
89%

82%

67%

43%

10 . A
Eixo da Frequéncia

SCHICHPE | €D | @ | © | O | © | O | [&LlENE



-100%

191%
89%

82%

67%

43%

10 . A
Eixo da Frequéncia

Frequéencia paC 1 2 B2 BN B 3 2N I 4 BN IS 3N B 6 2B | Cumulativa



~1100%

90 :
191%
89%

80
82%

70
67%
60 °

1. Demora em usar o banheiro

2 Demora em tomar o café

3. Demora em passar a roupa

40

43%

30

20

EEE NSNS S S NS EEEEESNEEENEEEEEEEEEEEEE-EEER

10 . A
Eixo da Frequéncia

Frequéencia a1 B8 B2 B BN 3 BN 4 BN IS 3N B 6 2B | Cumulativa



90

Causas oo

Vitais Jor
(23%) 89%

82%

67%

1. Demora em usar o banheiro

2 Demora em tomar o café

Causas
Trivials
(77%)

3. Demora em passar a roupa

43%

Neste caso temos que:

23% das causas
explicam
82% dos problemas

10 . A
Eixo da Frequéncia

Frequéncia Cumulativa



Apresentacaor DEMarcus VinicilsHRedRGgUES

1. Demora em usar o banheiro
2 Demora em tomar o café

3. Demora em passar a roupa

/ \

Antes Agora
—
Causas Problemas
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Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito, visa analisar a relagao entre o efeito e as
causas de um problema. Cada efeito possui varias causas, que por sua vez

podem ser compostas por outras causas.

Diagrama de Causa e Efeito — Diagrama Espinha de Peixe — Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Causa e Efeito tem como objetivo
Meio-Ambiente Maquinas Mao-de-Obra

a analise de um problema (efeito), a partir da
tabulacao das causas de um problema
estratificadas por categorias.
p g % Probl

AM’s - Método; M&o-de-Obra; Material; Maquina /S [

7M’s —» Meio-Ambiente; Medi¢cao; Management. / /

O Brainstorming é frequentemente utilizado para Metodo: - Materiais - Medigdo Hanagement

a elaboracdo de um Diagrama de Causa e Efeito. -
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Etapas para a Constru¢dio de um
Diagrama de Causa e Efeito

» Etapa 1 - Definir e delimitar o problema (efeito) a ser analisado.

> Etapa 2 - Convocar a equipe para analise do problema e definir a
metodologia a ser utilizada. Utilizar o Brainstorming.

> Etapa 3 - Definir as principais categorias e buscar as possiveis causas,
coletando junto a equipe o maior numero possivel de
sugestoes (causas).

» Etapa 4 - Construir o diagrama no formato “espinha de peixe” e
agrupar as causas nas categorias previamente definidas
(mao-de-obra; maquinas; metodos; materiais; meio-
ambiente ou outras de acordo com a especificidade do
problema em analise).

» Etapa 5 - Detalhar cada causa identificada “preenchendo a arvore”.

> Etapa 6 - Analisar e identificar no diagrama as causas mais provaveis.
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Aplicagao:
Construcdo de um Diagrama de Causa e Efeito

MAO-DE-OBRA

Demora

rgd Dara usar
0 banheiro

Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”
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Aplicagao:
Construcdo de um Diagrama de Causa e Efeito

< o MAOQ-DE-OBRA
Gen ‘}v Manutencao Elétrica Sab
SREN abonete

Agua \

Limpeza Banheiro
\ Produtos

para o cabelo

Reposicao de materiax Manutencdo Hidraulica
de consumo \ Toalha

Demora
rgd Dara usar
Banho completo 0 banheiro
Aparelho de Barbear
Escala de utilizacao Chuveiro /

Aplicacédo de Escova de dentes
Produtos Especiais

Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”
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Aplicagdo:
Construgdio de um Diagrama de Causa e Efeito

MAO-DE-OBRA Causa

Prioritaria

Demora

rgd Dara usar
0 banheiro

Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”
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Aplicagao:
Construcdo de um Diagrama de Causa e Efeito

MAO-DE-OBRA

Agua
\‘ Temperatura

_ Fluxo

Falta Demora

rgd Dara usar
0 banheiro
Processo:
“Acdes de um profissional para ir ao
trabalho no periodo matinal”




Apresentacaor DEMarcus VinicilsHRedRGgUES

Aplicagdo:
Construgdo de um Diagrama de Causa e Efeito

o MAO-DE-OBRA

Agua
\‘ Temperatura
\ 4

\ . _Fluxo
¢\ Falta
Enviar o Problema

Enviar o Problema para o Departamento

Demora
rgd Dara usar
0 banheiro

para o Departamento de Engenharia
de Manutencgao

Enviar o Problema
para o Departamento
Financeiro
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Normas e Premios

Qualidade:

Norma ISO 9001 Préemio Nacional da Qualidade - PNQ
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_.NORMAS 1SS0 9000

» O Internacional Standard Organization criado em 1946, com sede em
Genebra, na Suica e tem como objetivo o desenvolvimento de normas
tecnicas para aplicacdo mundial.

» O nome ISO foi escolhido como uma referéncia ao prefixo grego “ISO”, que
significa “igual”, portanto, consistente com os objetivos da entidade
normalizadora.

» O Comité Técnico TC 176 - Garantia da Qualidade - desenvolveu a
primeira normas ISO em 1987.

QU AL I DA DK
D <&
CONFORINMIDADE

Normas Normas

ISO 9000:1987 Normas ISO 9000:1994

IS0 9000:2000
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ISO 9000
ISO 9000
Situacao Fundamentos e Vocabulario Situacao
Contratual Nao Contratual
CERTIFICACAO MELHORIA DE DESEMPENHO
& NS

ISO 9001 ISO 9004

Requisitos Minimos Diretrizes de Gestao

ISO 19011

Auditoria Interna
Qualidade - Ambiental
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ISO 9000

NBR ISO 9000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade

Fundamentos e Viocabulario, tem por objetivo estabelecer os fundamentos e
vocabulario da qualidade.

NBR ISO 9001 - Sistemas de Gestdo da Qualidade

Requisitos, visa especificar os requisitos de sistema de gestéo da qualidade em
uma organizagao com o objetivo de ter seus produtos conforme necessidades e

expectativas dos clientes, obtendo assim a satisfacdo dos mesmos.

NBR ISO 9004 - Sistemas de Gestdo da Qualidade

Diretrizes para Melhorias de Desempenho, tem por objetivo fornecer guia para os
sistemas de gestao da qualidade, incluindo os processos e programas para as
melhorias continuas, buscando a satisfagao dos clientes diretos e indiretos.

NBR ISO 19011 - Diretrizes para Auditoria de Sistemas de Gestao da

Qualidade e Gestdo Ambiental

Estabelece os requisitos e diretrizes basicas para processos de auditorias do
Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ e do Sistema de Gestdo Ambiental — SGA.
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ISO 9000

P RINCIPIOS

™ Foco no cliente

=~ Lideranca
" Envolvimento de pessoas
~ Abordagem de processo

™ Abordagem sistémica

™ Melhoria continua
" Abordagem factual para tomada de decisao
™ Parceria com os fornecedores
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ISO 9000

IiImplantacao e Implementacao
do
Sistema de Gestao da Qualidade

> Analise do Sistema de Gestao atual da organizacao.

> Proposta e validacao da nova estrutura para atender a ISO 9001.
» Treinamento sobre os conceitos da ISO 9001.

» Documentacao dos processos.

> Formacao de auditores internos, quando pertinente.

> Realizacao da auditoria interna.

> Realizacao da analise critica pela direcao.

» Implementacao de acoes corretivas e/ou preventivas.
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ISO 9000
Aprimoramento Continuo do Sistema de Qualidade
Responsabilidade

da Direcao
g / \ )
ko Gestdo dos Medicdo, Andlise Ty
O Recursos e Melhoria a
Qe
o @
© Qo
= \ / S
@ 0
2 =
S . Realizagdo — ( produto =
o’ do Produto (D
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Outras Normas

ISO 14001
Sistemas de Gestao Ambiental (SGA)

Objetivos:

eSatisfacao das Partes Interessadas;

eConformidade com a Legislagdo Ambiental e outros requisitos aplicaveis;
ePrevencao de impactos ambientais negativos;

eMelhoria continua do desempenho ambiental.

OHSAS 18001
Sistemas de Gestao da Seguranca e Saude no Trabalho (SGSST)

Objetivos:

eSatisfacao das Partes Interessadas;

eConformidade com a Legislacdao de Seguranca e Saude no Trabalho e outros
requisitos aplicaveis;

ePrevencao de impactos negativos a integridade fisica e saude dos funcionarios e
outros, conforme aplicavel;

eMelhoria continua do desempenho quanto a Seguranca e Saude no Trabalho.
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Outras Normas

SA 8000
Responsabilidade Social (SGRS)

Objetivos:
eSatisfacao das Partes Interessadas;
eConformidade com a Legislacao aplicavel aos Temas da Responsabilidade Social e
com os requisitos da Norma quanto a:
.trabalho infantil;
.trabalho forcado;
.salde e seguranca;
liberdade de associacao e direito a negociacao coletiva;
.discriminacoes;
.praticas disciplinares;
.horario de trabalho;
.remuneracgao;
.sistemas de gestao.

ePrevencao de falhas quanto ao cumprimento da Legislacao e requisitos de
Responsabilidade Social;

eMelhoria continua do desempenho quanto a Responsabilidade Social.
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Outras Normas

AA 1000
Norma de Gestao de Responsabilidade Corporativa

CMM
Grau de Maturidade e Desenvolvimento dos Processos de Software

ISO 15000 ,
Norma de Gestao para a Area de Tecnologia

1SO 22000
Norma de Gestao Alimentar

ISO 26000

Esta norma servira para estabelecer um padrao internacional para
implementacao de um sistema de gestao e certificacao de empresas quanto
ao quesito responsabilidade social.
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Programas para a Qualidade
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59

' @ EREDEL Pos-Guerra

O Programa 5SS

% Este programa teve origem no Japao na
década 50

E importante ter consciéncia que o 5S “ndo” é um programa de

melhoria da qualidade, € programa de reeducacao.

7

% E preciso adequar e contextualizar cada “S”
a realidade da organizacgao.
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SEIRI - Senso de Utilizacao

Objetivo: Otimizar a alocacao e utilizacao de moveis, equipamentos e

materiais de trabalho em geral. E aconselhavel que nos locais de trabalho
estejam alocados apenas o necessario e com layout adequado para a
utilizacao eficaz.

Metas: Otimizar a utilizacao de materiais, infra-estrutura, equipamentos,
espaco, etc.

SEITON - Senso de Ordem

Objetivo: Ordenar racionalmente moveis, equipamentos, material de uso
e documentos, para facilitar o acesso e utilizacao dos diversos recursos.
Metas: Modificar layout; definir novas formas de armazenar materiais,
material de consumo, etc.; definir novos fluxos de producao.
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SEISO - Senso de Limpeza

Objetivo: Deixar sempre limpo ou em condigcoes favoraveis para o uso,
0s recursos fisicos, mdveis e equipamentos utilizados.

Metas: Definir calendario para limpeza e manutencao de equipamentos,
ferramentas e estrutura.

SEIKETSU - Senso de Saude

Objetivo: Manter as condicoes de trabalho e dos trabalhadores,
favoraveis a salde com respeito as limitagoes fisicas e mentais.

Metas: Cumprir as recomendacoes técnicas; fazer analise ergonomica;
definir calendario para vistoria de equipamentos de protecao no trabalho.

SHITSUKE - Senso de Disciplina

Objetivo: Educar o trabalhador para a busca da melhoria através da
forca fisica, mental e moral.

Metas: Conscientizar para utilizacao de equipamentos de protecao
individual; Manter os 4 S’s iniciais; Introduzir a coleta seletiva.
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Etapasdo 55

IMPLANTACAO

.Busca de Comprometimento do Nivel Estratégico.
.Busca do Conhecimento do Nivel Tatico.

.Busca da Sensibilizacao do Nivel Operacional.
.Formacao de equipes 5S.

.Capacitacao dos Facilitadores do programa.
.Registro da situacao atual.

.Divulgacao do Programa.

.Dia do Mutirao - Foco na otimizacao da utilizacao; ordenacao fisica e

operacional e Limpeza.


http://www.fea.usp.br/
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Etapasdo 55

MANUTENCAO

.Definir critérios de inspecao de acordo com as recomendacgoes para
integridade fisica e mental do trabalhador — Foco na saude.
.Definir critérios de inspecao de acordo com um eficaz fluxo produtivo.
.Capacitar equipe para inspecao.

.Definir critérios de pontuacao.

.Criar e implantar programa de avaliacao.

.Criar e implantar programa de reconhecimento e recompensa.
.Reforcar o programa com o objetivo de cristalizar os valores da

utilizacao, ordem, limpeza e saude - Foco na disciplina.


http://www.fea.usp.br/

Apresentacaos DEIVarCUSIVIRICIUSEROUFGUES

Benchmarking

XEROX A Empresa

Benchmarking é comparacdo do desempenho dos processos e acdes produtivas
de uma empresa/unidade com a performance de outras consideradas excelentes.

Melhoria Continua na busca de

==
____melhores resultados
e~ Identificar as melhores pratlcas para:
-— v" Apoiar processos de criacao de valor
012N\ v Priorizar oportunidades de melhoria
—1
v" Aumentar desempenho relativo ao
Eon
mercado
. v Realinhamento dos processos
_——
e v QuestOes estratégicas
- v" Otimizacao dos processos
- v’ Efetividade e eficacia
-— v Gestao dos fatores criticos de sucesso
e R A e R A R
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Etapas do Benchmarking

Planejamento

.Identificar problemas e acdes de baixo desempenho: analisa-las e
delimita-las

Identificar o que deve ser alvo do Benchmarking

.Identificar as empresas/setores com 0s quais sera realizada a comparagao
.Determinar o método de coleta de dados e coleta-los

Analise
.Determinar o atual “"degrau” entre o desempenho das empresas
.Projetar niveis futuros de desempenho

Implantacao

.Apresentar os resultados do Benchmarking e obter aceitacao
.Estabelecer metas funcionais

.Desenvolver plano de acao

.Implementar agoes especificas

.Monitorar o processo
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Reengenharia

A Empresa

d As mudancgas na Ford nos anos 10 e nos anos 80

A O conceito de Michael Hammer
0 “Reengenharia é o repensar fundamental e a

reestruturacao radical dos processos empresariais que
visam alcancar drasticas melhorias em indicadores criticos e

contemporaneos de desempenho, tais como custos,
qualidade, atendimento e velocidade.”

a Os cuidados necessarios com a reengenharia

d A re-reengenharia
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Este & o nosso
especialista em
reengenharia

Visao Errada da

Reengenharia
Reengenheirar —- Mudar a Metodologia de Processamento
Metodologia
Entrada |:|,> de |:|,> Sal’da
Processamento
Visao Correta da .Novas Tecnologias
. .Novo Modelo de Gestao
Reengenhana .Novo Fluxo Produtivo
.Novo Conceito

T~

Desempenho Esperado
Depois da Reengenharia

Ruptura

Mudanca da Metodologia
de Processamento

Desempenho Antes
da Reengenharia

|
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Perigos na Reengenharia

» Nao conhecer os conceitos da reengenharia.

» Desconsiderar 0s processos historicos, culturais e comportamentais da
organizacao.

» Usar a reengenharia de forma ndo adequada ou inoportuna.

» Desperdicar muito tempo na analise, o que pode inibir a mudanca.

» O processo nao ter uma lideranca eficaz.

» Reprojeto timido.

» Nao testar e analisar as consequéncias do reprojeto.

» Limitar o processo de reengenharia.

Classificacdo dos Processos de Melhoria

» Revolucionario e Radical — Reengenharia (Kairyo).
» Continuo e Gradual (Kaizen).
» Restaurador (Kaifuku).




Etapas da Reengenharia

Planejamento

Identificar problemas e acdes de baixo desempenho, analisa-las e
delimita-las.

.Conhecer todo o processo.

.Conhecer os novos métodos e tecnologias disponiveis no mercado.
.Desenvolver novos métodos, tecnologias, modelo de gestao.

Analise

Analisar a viabilidade de novos procedimentos no processamento.
.Contextualizar os novos procedimentos.

.Capacitar os profissionais envolvidos.

.Sensibilizar o corpo funcional.

Implantacéo

Apresentar e Testar o reprojeto.
.Desenvolver e Implementar plano de acao.
.Monitorar o0 processo.
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PROBABILIDADE

Video Poker Hlacl:];:ln l'Iraﬁi Roulette



http://www.moedacorrente.com.br/informativo.php
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CURVA NORMAL

Distribuicdo Simétrica

Média
Moda
Mediana

Frequéncia
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MEDIA

A meédia (X) de um conjunto de dados ¢é definida pela média
Aritmética dos dados.
X=(Zx)/n
(Soma de todos os valores, dividido pela quantidade de dados).

Média
Moda
Mediana

O
O
c

@
S
o
D
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MODA

A moda € o valor que apresenta maior freqliéncia em um conjunto de
dados. Quando o conjunto de dados apresenta apenas um valor com
freqliéncias elevadas em relacao aos outros valores da distribuicao, é
descrito como unimodal. Quando o conjunto de dados apresenta dois
valores ndo adjacentes com freqliéncias elevadas em relagao aos outros
valores a distribuicao é descrito como bimodal. Uma distribuicao de valores
pode ter mais de duas modas (multimodas).

Média
Moda
Mediana

o
O
-

«@
S
o
D
S

LL
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DESVIO PADRAO

O desvio padrao (o - sigma) € uma unidade de medida estatistica que
representa a dispersao em torno da média de um conjunto de dados,
que é representada pela raiz quadrada da variancia.

o
O
c

@
S
o
@
| -
LL

+~— 68,26 % —>

95,45 %

99,73 %

X-30 X-20 X-0O X X+0 X+20 X+30 Dados
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AREA DA CURVA COM O EIXO HORIZONTAL
1 e(%)(%)

F00=""x

Area Total de f(x)
e o eixo horizontal

+o0
Ac=J o) dx

Exemplo: Calculo da area relativa

Se a m-oc e b +oc > AL/A = 68,26%
Se a m-2c e b + 20 —> A,./A. = 95,45%
Se a m-3c e b + 30 —> AL/A = 99,73%
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VARIABILIDADE

A variabilidade, que € a oscilacao em torno da média ou ponto ideal de um
produto, € um aspecto fundamental para o controle da qualidade.

> Desempenho Ideal

Limite Superior de Especificacéo - LSE

Limite Inferior de Especificacao - LIE
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VARIABILIDADE

A variabilidade de um processo € atribuida a dois tipos de causas: as causas
comuns (cronicas); e as causas especiais (esporadicas).

LIE LIC METQ LSC LSE




MEDIA

A 68,26 %
D |
/ 95,45 %
|
_— 99,73 % .
X — 30 X — 26 X — 1o X X + 1o X + 26 X + 36

Distribuicao Normal

A probabilidade de concentracao das fregiéncias em um populagao ou
amostra que apresenta tendéncias a uma distribuicao normal.
A curva € chamada de Curva Normal.



LIE MEDIA LSE

Probabilidade de Perdas Totais:
31,74 % , ou seja

317.310 falhas por milh&o - ppm

Probabilidade Probabilidade

de Perdas de Perdas
15,87 % 15,87 %
158.655 ppm 158.655 ppm

v
e o

X —-30c X-—-20c X-1c X X+ 1o X+ 20 X+ 3o

Processo 1 ¢ - Centrado com Limites de Especificacdo

Em um processo 1 o, centrado (situacao ideal), temos a probabilidade de
encontrarmos 68,26% dos eventos na regiao de aceitacao, ou seja, dentro
dos limites definidos pelo cliente/mercado (Limites de Especificacao - LE).



LIE  MEDIA  LSE

Probabilidade de Perdas Totais:
| | i 4,55 % , ou seja
45.500 falhas por milhdo - ppm

Probabilidade | | Probabilidade
de Perdas 5 i i i de Perdas
2275 % ’ | | ‘ 2,275 %
22.750 ppm 22.750 ppm

\ ERegiéode )% /

“— Aceitacs 7 .

. X-26 | X . X+2
X — 36 X-1oc X+ 1o X + 3G
Processo 2 s - Centrado com Limites de Especificacao

Em um processo 2 o, centrado (situacao ideal), temos a probabilidade de
encontrarmos 95,45% dos eventos na regiao de aceitacao, ou seja, dentro
dos limites definidos pelo cliente/mercado (Limites de Especificacao - LE).



LIE MEDIA LSE

| 0 | 1| | Probabilidade de Perdas Totais:
o b o | 0,27 % , ou seja
2.700 falhas por milh&o - ppm

Probabilidade Probabilidade
de Perdas de Perdas
0,135 % 0,135 %
1.350 ppm 1.350 ppm

Regiéo de

' Aceitacao ' '
. I BN &
X - 3o X X+ 30

Processo 3 ¢ - Centrado com Limites de Especificacao

Em um processo 3 o, centrado (situacao ideal), temos a probabilidade de
encontrarmos 99,73% dos eventos na regiao de aceitacao, ou seja, dentro
dos limites definidos pelo cliente/mercado (Limites de Especificacao - LE).




LIE

MEDIA

LSE

Revisao

Probabilidade
de Perdas
0,000000015 %
0,001 ppm

. Regido de

Probabilidade de Perdas Totais:

0,000000003 % , ou seja
0,002 falhas por milhdo - ppm

Probabilidade
de Perdas

0,000000015 %
0,001 ppm

EiAceitac;éo
A
X — 6o X X+ 6o

Processo 6 ¢ - Centrado com Limites de Especificacdo

Em um processo 6 o, centrado (situacao ideal), temos a probabilidade de
encontrarmos 99,999999997% dos eventos dentro dos limites definidos pelo

cliente/mercado (Limites de Especificacao - LE).



LIE MEDIA LSE
)5 h iiThi] | Probabilidade de Perdas Totais:
Lo L (s, 000034 % ouseia
IIRHE N St 3,4 falhas por milhao - ppm
iR * e
Regiéo F
de \ !
4 1 Aceitacio\ | %
S N
X—-6c X X+ 60

Processo 6 ¢ - Deslocado com Limites de Especificacdo

Em um processo 6 o, deslocado em 1,5 o (situacao real), temos a
probabilidade de encontrarmos 99,99966% dos eventos dentro dos limites
definidos pelo cliente/mercado (Limites de Especificacao - LE).



Revisao

1,50 , 1,90

TN

X-606 | X-40 | X-26{ X | X+20 i X+4c | X+6c
X-5060 X-36 X-1lo X+1lo X+3c X+5c

Processo 6 o

Deslocado em 1,5 o com Limites de Especificagao
Em um processo 6 o, deslocado 1,5 o (situacao real), temos a
probabilidade de encontrarmos 99,99966% dos eventos dentro dos
limites definidos pelo cliente/mercado (Limites de Especificagéo - LE).




Distribuicdio Seis Sigma - Processo Deslocado em 1,5 ¢

Probabilidade LIE LIC MEDIA LIC LSE Probabilidade

de Perdas Totais: de Perdas Totais:
0,00034 % , ou seja 0,00034 % , ou seja
3,4 falhas por milhdo 3,4 falhas por milhdo

X-66{ X-40| X-26i X |X+20| X+4o| X+6c

X-56 X-36 X-1lo X+1c X+3c X+56



LIE MEDIA LSE LIE MEDIA LSE

Probabilidade Probabilidade
de Perdas Totais: de Perdas Totais:
0,00034 % , ou seja 0,00034 % , ou seja
3,4 falha\s por milh&o 3,4 falhas por milhdo

X—-—6c X X + 6o X —60c X X + 6o

Processo 6 ¢ - Deslocado com Limites de Especificacdo

Em um processo 6 o, deslocado em 1,5 o (situacao real), temos a
probabilidade de encontrarmos 99,99966% dos eventos dentro dos limites
definidos pelo cliente/mercado (Limites de Especificacao - LE).
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TOLERANCIA - PERFEICAO ESPERADA

Processo

Centrado

Falhas por Milhao de Itens
Produzidos ou Servicos
Realizados

317.310

Perfeicao
Esperada

68,26%

Centrado

45.500

95,45%

Centrado

2.700

99,73%

Centrado

63

99,9937%

Centrado

99,999948%

Centrado

99,999999997%
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TOLERANCIA - PERFEICAO ESPERADA

Falhas por Milhao de Itens Perfeicao
Produzidos ou Servicos Esperada
Realizados

Tolerancia Processo

Centrado 317.310 68,26%
Deslocado 691.462 30,23%
Centrado 45.500 95,45%
Deslocado 308.770 69,12%
Centrado 2.700 99,73%

Deslocado 66.810 93,32%
Centrado 99,9937%
Deslocado 99,38%
Centrado 99,999948%
Deslocado 99,9767%
Centrado 99,999999997%
Deslocado 99,99966%
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Projetos O que e

Seis Sigma
e
Pensamento Lean

> Surgiu com o Sistema Toyota de Producao nos anos 60/70

(Producao Enxuta).
> Tem seu foco na eliminacao do desperdicio.
» Tem como objetivo a maior velocidade e o menor custo.

> E um conjunto de procedimentos que objetiva simplificar o

modo como uma organizacao acaba com os desperdicios.

> Procura produzir mais valor para os clientes internos e

externos.
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rojetos Fundamentos do

Seis Sigma
e
Pensamento Lean

Valor
O que cria valor para o cliente (Qualidade para o Cliente Externo).

Cadeia de Valor
Valor no fluxo dos processos que produzem os resultados desejados para os
diversos clientes internos e externos (Qualidade para o Cliente Interno).

Fluxo
Fazer com que todas as atividades e processos fluam naturalmente e com
velocidade adequada (Integracao dos Processos).

Producao Puxada
Produzir o que o cliente precisa somente quando necessario (Just-in-time).

Melhoria dos Resultados
Objetiva melhorar o processo continuamente (Kaizen) ou conceber novos

processos (Projetos Seis Sigma).
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Projetos O quNe e

oewmm TEOR(A DAS RESTRICOES

> Restricao é qualquer coisa que impeca um sistema
(processo) de atingir um desempenho maior em relacao a
sua meta.

> Todo sistema tem uma restricao, caso contrario seu
desempenho seria infinito.

> As maiores restricoes nas empresas nao sao as fisicas,
como um gargalo na fabrica ou no escritorio, mas sim as
restricoes politicas.

> As principais restricoes politicas que Ilimitam o
desempenho de um sistema estdao relacionadas a inércia
diante dos novos paradigmas.
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" EtapasNda
swcses TEORIA DAS RESTRIGOES

Identificacao

Procura-se identificar a principal restricao dentro do processo.

Exploracao
Identificada a restricao, busca-se explorar o aperfeicoamento do processo a
fim de se alcancar sua capacidade maxima com o menor custo.

Subordinacao

Corresponde a subordinacao de outros processos a restricio. Quando um
processo de restricao estiver trabalhando na sua capacidade maxima, os
demais devem estar subordinados e adaptados a ele.

Elevacao
Se o0 resultado de um sistema nao estiver dentro do esperado sera
necessario um aperfeicoamento do mesmo (Projetos Seis Sigma).

Repeticao
Sempre que uma restricao for eliminada, uma nova ira surgir e com isso,
cria-se um processo continuo de aperfeicoamento.

Projetos
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Projetos N O que =

RS £ TAQ INTEGRADA PARA A QUALIDADE

Gestao Integrada para a Qualidade - GEIQ, € uma metodologia que tem
como objetivo operacionalizar a metodologia Seis Sigma
apresentando o caminho para a busca de uma visao para atingir e
manter o sucesso empresarial através de um sistema integrado de
gestao, com base nas diretrizes da empresa; priorizando ao mesmo
tempo o0s aspectos estratégicos, estruturais, comportamentais,
operacionais e otimizando a cadeia de suprimento; monitorados pela

metodologia e projetos Seis Sigma.
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Projetos Etap aS pal'a a

RN 5T INTEGRADA PARA A QUALIDADE

Acoes Estratégicas
E a responsavel pela analise interna e externa da organizaciao, concepgao
das estratégias e definicao dos componentes estratégicos.

Acoes Estruturais
Buscam criar uma moldura e ambiente interno adequado para viabilizar as
acoes estratégicas diante do contexto interno e externo.

Acoes Comportamentais

Corresponde a subordinacao de outros processos a restricio. Quando um
processo de restricao estiver trabalhando na sua capacidade maxima, os
demais devem estar subordinados e adaptados a ele.

Acoes Operacionais
Alinhada com os Projetos Seis Sigma, buscam diagnosticar, identificar

problemas e propor medidas corretivas com o objetivo de reduzir custos e
agregar valores ao processo ou produto.



