" FGV MANAGEMENT 1

SUMARIO

1. PROGRAMA DA DISCIPLINA

1.1 EMENTA

1.2 CARGA HORARIA TOTAL

1.3 OBJETIVOS

1.4, CONTEUDO PROGRAMATICO
1.5 METODOLOGIA

1.6 CRITERIOS DE AVALIACAO

1.7 BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA
CURRICULUM VITAE DO PROFESSOR

2. TEXTO PARA ESTUDO - wwww.marcusviniciusrodrigues.com.br

3. SLIDES

Gestdo da Qualidade e Processo



" FGV MANAGEMENT 2

1. Programa da Disciplina

1.1 Ementa

O que é qualidade em projeto. Planejamento da qualidade. Qualidade de Produto.
Qualidade de processo. Garantia da qualidade. Controle da qualidade do projeto.
Processos de auditoria e inspegdes. Certificacoes.

1.2 Carga Horaria Total

A disciplina tera carga horaria de 24 horas/aula

1.3 Objetivos

» Desenvolver discussbes sobre o0s conceitos basicos aplicados ao
gerenciamento da qualidade do projeto.

= Desenvolver nos participantes o conhecimento, a capacidade e a habilidade
para atuarem para gerenciar o planejamento, a Garantia e o controle da
qualidade nos projetos

= Apresentar conceitos relacionados a concepgdo e gerenciamento da qualidade
do projeto

» Identificar causas das falhas nos projetos

» Capacitar os participantes nas ferramentas de melhoria de processos para
maior eficacia dos projetos

» Conhecer e analisar programas e métodos para a melhoria dos processos do
projeto

=  Conhecer casos de sucesso na gestdo de processos e qualidade

1.4 Conteludo Programatico

12 Aula - Contexto e Conceitos Iniciais

. Brasil a crise e 0 novo mercado consumidor.

. O Modelo de Gerenciamento da Qualidade do PMBOK.

. Conceitos: projeto - processo - produto (bens e servigos).
. Conceitos: qualidade - conformidade.

. O Cliente: necessidades e expectativas.

23 Aula - Gestdo de Processos em Projetos

. Concepgao, Gestao e Melhoria de Processos Organizacionais
. As Contribuicdes de Deming - Gestdo do Processo

. As Contribuigdes de Juran — Custos do Processo

Gestdo da Qualidade e Processo
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. Pensamento Lean aplicado a Projetos
. Indicadores de Desempenho
. A Gestdo Estratégica e Integrada dos Processos

3a Aula - Ferramentas e Técnicas para a Melhoria dos Processos para a
Qualidade

. Revisdo: Conceitos e Técnicas Estatisticas

. Ferramentas para Melhoria dos Processos na busca da Qualidade

43 Aula - Programas para a Melhoria dos Processos para a Qualidade
. Programas para a Qualidade
. Metodologia Seis Sigma: Projetos para melhoria dos processos

1.5 Metodologia

A disciplina sera desenvolvida através de sessbdes expositivas, estudo de casos e
discussdes em grupo.

As exposicOes serdo realizadas com projetor multimidia e alguns casos de sucesso
através de video.

1.6 Critérios de Avaliacao

Prova do Professor:
Composta por trés ou quatro questdes no mesmo nivel de complexidade das
questdes apresentadas na apostila.

Trabalho Individual:
A definir.

Atencgao:

1. O trabalho é individual e devera ser entregue até o dia da PROVA DE
PRIMEIRA CHAMADA e SOMENTE por meio eletr6nico. Para os casos
devidamente justificados, o trabalho sera aceito até o dia da PROVA DE
SEGUNDA CHAMADA. N&o serd aceito nenhum trabalho enviado APOS
O PRAZO ou ENCAMINHADO de forma fisica ou para outro e-mail.

2. O trabalho ndo sera devolvido “fisicamente” ao aluno, qualquer duvida

ou observacdes serao realizadas via e-mail, msn ou skype.

. Encaminhar o trabalho para o e-mail trabalho@caso.com.br.

4. Colocar na linha assunto: nome da cidade e turma. Exemplo: Sao
Paulo - Turma GE 31.

w

1.7 Bibliografia Recomendada

A disciplina tera um livro texto a ser fornecido pela FGV, escrito por professores
da FGV Management, mas é recomendado que o aluno busque informagoes
complementares em outros livros e texto dedicados a tematica da disciplina.

Gestdo da Qualidade e Processo
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LIVRO TEXTO DA DISCIPLINA GESTAO DA QUALIDADE E PROCESSOS

qualidade
€ Processos

X = X

GESTAO DA QUALIDADE E PROCESSOS

Autores: Alexandre Varanda; Edmarson Mota; Isnard Marshall;
Odair Quintella.

Resumo: Disseminados a partir da década de 1950, os principios
norteadores da gestdao da qualidade e dos processos passaram a
ser absorvidos pela maior parte das organizacdes somente nas
Ultimas décadas do século passado. Desde entdo, a qualidade
comecou a ser entendida também como um instrumento
estratégico, cuja utilizacdo passou a ser valorizada pelo
mercado. Este titulo, que compde a nova Série Gestao
Empresarial, visa permitir ao leitor ter uma boa nogdo da
amplitude e da importancia dos conceitos atrelados a gestdo da
qualidade como modelo de exceléncia para melhor gerir as
organizacoes.

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA PARA DISCIPLINA GESTAO DA QUALIDADE E
PROCESSOS

J. M. JURAN

\Cl[):lli(l:nlv

Projeto

W.EDpWARDS DEMING

A QUALIDADE DESDE O PROJETO

Autor: J.M. Juran

Resumo: De acordo com Juran, a qualidade tornou-se um pré-
requisito para o sucesso das empresas. Ele cita a perda de
participacdo de mercado, o fracasso de produtos e o desperdicio
como resultados do mau planejamento da qualidade. Baseado em
novas experiéncias de muitas empresas, novas pesquisas e
contribuicGes de seminarios para altos executivos ao longo dos
Ultimos trés anos, o maior perito mundial em qualidade, J. M.
Juran  reconcebeu sua abordagem aos assuntos de
estabelecimento de metas de qualidade, planejamento da
qualidade em processos multifuncionais e desenvolvimento de
bases de dados para o planejamento da qualidade. Utilizando
como ponto de partida seu livro anterior, Juran Planejando para a
Qualidade, a maneira de tratar o assunto de um modo bastante
claro e também mais expandido? Para a introdugcdo do
planejamento da qualidade na organizacao e a motivacdo da forca
de trabalho pela qualidade?

QUALIDADE: A REVOLUCAO DA ADMINISTRACAO

Autor: W. Edwards Deming

E nesse livro de Edwards Deming, professor e consultor de
renome internacional na area da Qualidade, que encontramos
seus 14 pontos que levam a gestdo da qualidade total. Sdo
proposicdes que representaram uma verdadeira revolucao dentro
da organizacao, levando a profundas transformacdes no
relacionamento entre esta e seus clientes, fornecedores e
empregados. Deming alertava também para os obstaculos a

Gestdo da Qualidade e Processo
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GESTAO DA
QUALIDADE

<=

/ FALCONI

GERENCIAMENTO PELAS

DIRETRIZES

serem enfrentados, bem como para o longo caminho a percorrer
até a real implementacdo da nova filosofia. Esse enfoque nao
necessariamente atinge todos os empregados, pois muitos tém
dificuldades em empregar a metodologia ou em aceitar os
principios. Outras vezes, ndo conseguem envolver a alta geréncia,
restringindo-se aos operarios e engenheiros.

GESTAO DA QUALIDADE

Autores: Marly Monteiro de Carvalho; Edson Pacheco Paladini
Resumo: Obra consagrada e amplamente adotada nos cursos de
graduacdo e pds-graduacao do pais, este livro-texto destina-se a
estudantes da disciplina Gestdo da Qualidade dos cursos de
Engenharia. O livro aborda um espectro abrangente da Gestdo da
Qualidade, que engloba os modelos tradicionais, os modelos
normativos, sua estrutura de certificacdo e as novas tendéncias
como o Programa Seis Sigma. Esta segunda edicao traz
significativas alteragbes com relacdo a edigdo anterior. A primeira
e mais evidente refere-se ao alinhamento de seu conteldo as
novas versdoes das normas da série ISO 9000 e as alteracgbes
processadas recentemente no Prémio Nacional da Qualidade.
Foram introduzidos ainda capitulos, que incorporam as
ferramentas da qualidade e a gestdo da qualidade integrada a
sustentabilidade.

GERENCIAMENTO PELAS DIRETRIZES

Autor: Vicente Falconi

Resumo: O Gerenciamento pelas Diretrizes representa o lado
motivante, agressivo e revoluciondrio da GQT - Gestdo pela
Qualidade Total no estilo japonés. E um sub sistema da GQT
voltado para a competicdo e engloba ndo s6 o melhoramento dos
produtos e processos existentes mas principalmente a inovacgao,
representada pelas novas tecnologias. O conhecimento humano é
o seu combustivel e é aqui que a Alta Administracdo vai perceber
a necessidade de uma nova politica de recursos humanos.

Gestdo da Qualidade e Processo
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LIVROS DO PROF. MARCUS VINICIUS RODRIGUES NA TEMATICA DA
DISCIIPLINA GESTAO DA QUALIDADE E PROCESSOS DISPONIVEIS NO MERCADO

Ac0es
 Uialidae

ACOES QUALIDADE SISTEMAS DE PRODUGAO
PARA A QUALIDADE PADRAO SEIS SIGMA LEAN MANUFACTURING
Ed. Elsevier/Campus Ed. Elsevier/Campus Ed. Elsevier/Campus
52 edigdo - 2014 32 edigdo - 2016 22 edicdo - 2016

0OS LIVROS ACIMA PODERAO SER ENCONTRATOS EM E-BOOK
RESUMO DOS LIVROS, NO SITE EM DIA COM A GESTAO
www.marcusviniciusrodrigues.com.br

ATENCAO:

Sera colocado, ainda, a disposicdo do aluno o site "Em Dia com a Gestdao” com
vasto material didatico sobre o tema.

E | &

% =

=
BEM-VINDO AQ SITE ENCONTWGN%

‘ \ EMDIACOMA . . pro. englENRY

GESTAO

HOME
SOBRE

GALERIA DE IMAGENS
BLOG

LIVROS
METODOLOGIAS
ENCONTRO COM O
AUTOR

MATERIAL DE APOIO

SUPORTE CONCEITUAL

(@ N = S = oM 18:21

WWW.marcusviniciusrodrigues.com.br

Mesmo assim, se o aluno desejar adquirir os citados livros de autoria do Prof.
Marcus Vinicius Rodrigues, isso podera ser feito em qualquer livraria especializada
de sua cidade. Caso tenha dificuldade em encontra-los, a compra podera ser feita
diretamente através da editora.

Curriculum vitae do professor

Marcus Vinicius Rodrigues

Marcus Vinicius Rodrigues, escritor, palestrante, consulto
organizacional e professor em cursos de pds-graduacdo, é Douto

(PhD) em Engenharia da Produgao pela COPPE/UFR], Mestre
(MSc) em Administracao de Empresas pelo CEPEAD/UFMG, possu

Gestdo da Qualidade e Processo
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Curso de Especializagdo (MBA) em Formacao de Executivos pela
ESAP/DF e é Engenheiro Eletricista pela EE/UFC.

Como consultor vem atuando em grandes organizagbes publicas e privadas com
projetos de planejamento estratégico, mapeamento e melhoria dos processos
organizacionais para a busca da qualidade e de reformas administrativas de
governos e entidades publicas. Como palestrante tem participado dos principais
congressos e seminarios, vinculados as dareas empresarial e publica, cujas
tematicas sdo gestdo da qualidade de bens e servicos, mudangas organizacionais,
competitividade e gestdo estratégica de processos no Brasil e em outros paises.
Como professor, tem lecionado em cursos de doutorado, mestrado e MBA em
instituicdes brasileiras e portuguesas.

Atualmente é o Gestor Executivo do Nucleo de Cooperacdo com Africa e Portugal,
vinculado a Diretoria Internacional da Fundacdao Getulio Vargas -
NuCAP/DINT/FGV, Coordenador de Projetos Estratégicos da DINT/FGV e
Coordenador do MBA Executivo Global da FGV/ISCTE-IUL, MBA com dupla
certificacdo destinados a CEO e Diretores de organizacdes publicas e privadas. E
ainda, Diretor do Centro de Aprendizagem e Solugdes Organizacionais — CASO
Consultores Associados.

Como escritor, Rodrigues é autor dos livros:
1) Qualidade de Vida no Trabalho (Ed. Vozes — 1549 edigdo - 2016),
2) Qualidade Padrao Seis Sigma (Ed. Elsevier — 32 edicdo - 2016);
3) Sistema de Producdo Lean Manufacturing (Ed. Elsevier — 2@ edigdo - 2016);
4) Acoes para a Qualidade (Ed. Elsevier — 52 edicao - 2014);
5) Ritos e Exceléncia nas Empresas (Ed. Vozes - 2002);
6) Processos de Melhoria nas Organizacoes Brasileiras (Ed. Qualitymark - 1999);
7) Ensaios de Administracao (Ed. Unifor - 1994)
8) Licoes de Geometria Analitica (Ed. Colégio Cearense — 1981)
9) Geometria Plana (Ed. Colégio Cearense — 1980)

Rodrigues é ainda autor de artigos técnicos publicados em revistas especializadas
ou anais de congressos e coautor dos livros:

10) Qualidade e Acreditacdo em Saude (Ed. FGV - 22 edicdo - 2016);

11) Recursos Humanos Foco na Modernidade (Ed. Qualitymark - 1992)

Contato:

+55.21.3799.5749
+55.21.3942.3490

marcus.rodrigues@fgv.br
marcus@caso.com.br

Marcus Vinicius Rodrigues

Marcus Vinicius Rodrigues

UaE

marcus.v.rodrigues www.marcusviniciusrodrigues.com.br

Gestdo da Qualidade e Processo
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Texto para Estudo

Gestao da Qualidade e Processo

Material de Apoio

Livro da FGV Management e Apostila com Copia dos Slides

Material Complementar

Site do Prof. Marcus
e  Apostila em PDF
e Textos para Estudo
e (Casos para Estudo
* Questoes para Estudo
*  Apresentacio/Slides da Aula

Linkedin do Prof. Marcus
=  Séries de Conteudo
= Informagdes Gerenciais Atualizadas

b

PIOIEEED &

Observac6es Importantes

> O CONTEUDO DA APOSTILA deverd ser utilizado SOMENTE PARA FINS
ACADEMICOS. Caso seja necessario sua reprodugdo total ou parcial, para
estudos ou outros fins académicos, a fonte principal e a secunddria devem
ser referenciadas. Os slides sdo compostos por textos, figuras ou graficos

dos livros do Prof. Marcus, todos com © das respectivas editoras.

» Por favor, DESLIGUE TOTALMENTE O CELULAR. O tema da aula ndo tem a
mesma atratividade das redes sociais e as constantes saidas para

atendimento do celular prejudica os colegas de sala.

» Informamos ainda que NAO SERA PERMITIDO A GRAVACAO da aula por

nenhum tipo de midia.

Gestdo da Qualidade e Processo
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3. Slides

Unidade 1

PMBOK e o0 Gerenciamento da
Qualidade do Projeto

Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

O Guia PMBOK

PMBOK® - Project Management Body of Knowledge (PMBOK).
E um guia publicado desde 1987 que contém a metodologia do
PMI para gerenciamento de projetos.

PMI - Project Management Institute

Atualmente a maior instituicdo no mundo dedicada
exclusivamente ao fomento da atividade de Gerenciamento de
Projetos. Foi criada em 1969, sem fins lucrativos, na Pensilvania,
EUA, e conta com milhares de afiliados em todo o mundo.
sional.

PMP - Project Management Professional (Gerente Profissional de Projetos).
O titulo é concedido desde 1984 aos profissionais aprovados em exame realizado
pelo PMI.
Para obter a certificagdao, o candidato deve atender aos seguintes requisitos:
= Possuir experiéncia comprovada em Gerenciamento de Projetos;
= Ser aprovado no exame;
= Aderir ao Cédigo de Conduta Profissional.

Projeto x Gestao de Projetos

A Gestiao de um Projeto é bem mais ampla que a simples jung¢ao de suas etapas:

Iniciagdo, Planejamento, Execu¢é@o, Monitoramento e Controle, e Finalizagdo.

A Gest3ao de um Projeto exige: Q

Habilidades técnicas de gerenciamento;

Q &

v b e L]
= Habilidades de lideranca;

= Habilidades de gerenciar mudancas;

= Habilidades de gerenciar processos;

= Habilidades para implantar melhorias continuas nos processos;
= Habilidades de gerenciamento estratégico e integrado dos processos;

= Habilidades e visdo para gerenciamento do negdcio.

Gestdo da Qualidade e Processo
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GRUPOS DE PROCESSOS
L Planejamento | Execucao T
Iniciacéo - Finalizagcéo
Monitoramento e Controle
2> 2> 2> 2>
3 <
£ A Qualidade
£
)
= Gerenciamento da Integraco = Gerenciamento de Recursos Humanos
* Gerenciamento de Escopo = Gerenciamento das Comunicagdes
= Gerenciamento de Custos = Gerenciamento de Risco
= Gerenciamento de Tempo

= Gerenciamento de Qualidade

Gestdo da Qualidade e Processo
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Projeto —» Processo — Produto

* Projeto

* Processo

* Produto: bens e servicos

Gerenciamento da Integracao
Gerenciamento do Escopo
Gerenciamento de Tempo

Gerenciamento de Custos

Gerenciamento da Qualidade
Gerenciamento de Recursos humanos

Gerenciamento das Comunicacdes

Gerenciamento de Riscos

© ©® N o M W DN

Gerenciamento das Aquisicdes

10. Gerenciamento dos Stakeholders

PLANEJAR

0 gerenciamento
da Qualidade

Realizar a
GARANTIA

a Qualidade

CONTROLAR
a Qualidade

Gestdo da Qualidade e Processo
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Roteiro da Aula diante das areas do PMBOK

Aula 1:

Conceitos Iniciais

Aula 2:
1. Gerenciamento da Integragdo - 3
PLANEJAR Gestéo de Processos em Projetos
o gerenciamento
da Qualidade
e I IS Aula 3:
ciamento das Comunicagies Glleldat A F t M |h H
S CONTROLAR s Ferramentas para a Melhoria
a Qualidade

dos Processos de um Projeto

ciamento dos Stakeholders

Aula 4:

Programas para melhoria dos

processos e projetos

Gerenciamento da Qualidade do Projeto

Planejamento da Qualidade
Tem como objetivo IDENTIFICAR OS PADROES DE QUALIDADE relevantes para

0 projeto e determinacdo de como satisfazé-los

Garantia da Qualidade

Tem como objetivo atraves das aplicacdo das atividades de qualidade planejadas e
sistematicas GARANTIR QUE O PROJETO UTILIZE DE FORMA EFICAZ TODOS
OS PROCESSOS NECESSARIOS para atender aos requisitos.

Controle da Qualidade
Tem como objetivo 0 MONITORAMENTO DE RESULTADOS ESPECIFICOS DO

PROJETO a fim de determinar se eles estdo de acordo com os padrées de
qualidade e formas de controle para identificar e eliminar as causas de um

desempenho insatisfatoério.

Gestdo da Qualidade e Processo
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= Plano do Gerenciamento do Projeto.

Processo do

= Registro das Partes Interessadas.
= Registro dos Riscos. PLANEJAME NTO

= Documentagao dos Requisitos. ;
do Gerenciamento

= Fatores Ambientais da Empresa.

= Ativos de Processos Organizacionais. da QU alidade

Ferramentas e Técnicas

Entradas

1. Anélise de Custo Beneficio

2. Custo da Qualidade

3. As sete ferramentas basicas da

* Plano de GERENCIAMENTO DA QUALIDADE. Qualidade
»n * METRICAS de qualidade. 4. Benchmarking
@
- " Listas de verificacdo da qualidade. 5. Projeto de Experimentos
‘s " PLANO DE MELHORIAS no processo. 6. Amostragem Estatistica
7 . .

Al ¢tz loies el gilichisls. 7. Ferramentas Adicionais de

= PLANO DE GERENCIAMENTO do projeto. Planejamento da Qualidade
" = Plano de Gerenciamento da Qualidade. PrOCGSS 0 d a
T » Pplano de Melhoria de Processo.
o GATANTIA
" Métricas de Qualidade.
o .
c * Medicdes de Controle da Qualidade. d 0) Geren clamento
L

= Documentos do Projeto. d a QU al | d ad e

Ferramentas e Técnicas

= Ferramentas de Controle e de

Gerenciamento da Qualidade

= MUDANGAS SOLICITADAS. * Auditorias de Qualidade

= Atualizagbes do PLANO DE = Anilise de Processo
GERENCIAMENTO DO PROJETO.

= Atualizag6es dos Documentos do Projeto.

Saidas

= Atualizag6es dos Ativos dos Processos

Organizacionais.

Gestdo da Qualidade e Processo
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= Plano de Gerenciamento do Projeto.

Processo da

»n = Métricas de Qualidade.

©

- " Dados sobre o Desempenho do Trabalho. CONTROL E

f = Solicitagdes de Mudangas Aprovadas. ]

- _ do Gerenciamento
— " Documentos do Projeto.

L. Ativos de Processos Organizacionais. da Qu alidade

P = As sete ferramentas basicas
Ferramentas e Técnicas

da Qualidade

g . = Amostragem Estatistica
= Plano de Gerenciamento do Projeto.

= METRICAS DE QUALIDADE. * Inspecéo

= Dados sobre o Desempenho do Trabalho. » Revisdo das Solicitagées de

= SOLICITACOES DE MUDANCAS APROVADAS. mudanca aprovadas

Saidas

= Documentos do Projeto.

= Ativos de Processos Organizacionais.

Gestdo da Qualidade e Processo
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Unidade 2

Conceituando: Produto, Qualidade,

Conformidade e Cliente
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

CONCEITUANDO QUALIDADE

“A perfeicdo 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 perfeicdo. Ou vocé faz

bem-feito, ou ndo faz. NGo existe meio termo”.

Ayrton Senna, 1994
o W A i 1 B a D> E

Cliente / Usuario Expectativas /| Necessidade Real / Simbélico
Sociedade Mercado Valores Tecnologia

PRODUTO

E um conjunto de atributos TancivElIs e INTANGIVEIS que

proporciona beneficios reals, percebidos ou simBoOLICOS
com a finalidade de satisfazer as NECESSIDADES e

ExXPECTATIVAS dO CLIENTE OU USUARIO.

Produto = § (bens; servieaes)

-

o’ < :' [ x

Bens e Servicos Produtos e Servicos

Gestdo da Qualidade e Processo



" FGV MANAGEMENT 16

Atributos Tangiveis e Intangiveis

£ — 5
Parte Composicao
Tangivel :
H v
v
File com File com
Fritas Fritas
Restaurante Restaurante
Simples : ! Sofisticado
> § >
i Parte
H i Intangivel

Qualidade x Conformidade

Conformidade x Qualidade:
nas Orgamzagbes do Sefor Produtfivo

QUALIDADE

Atendimento &s expectativas e
necessidades detodos osclientes e
atores ervolvidos no processo.
Orgdos Reguladoresou > Foco na produtividade.

Certifiadoras *» Foco na satisfacdodos clientes
Foco nas normas. » Foco noscustos.

k:&u:o na rentabilidad

Conhecimento e Técnicas Necessarias
1. Manualdo Orgdc Regulador. Conhecimento e Técnicas Necessarias

2. Manualda Unidade Acreditadora. Definicdode objetivos institudonais
Planejamento Estratégico.

Gestdo Estratégica dos Processos.

Projetos fomdos e erxutos.
MelhoriaContinua.

Utilizacdodetécnicas eferramentasanaliticas.

COMFORMIDADE
[ACREDITACAO)
Artendimento&s Normasdos

LU

Necessidades Reais e Simbodlicas

Real ‘ Necessidades

Fiat Uno

: BMW
E -

7 Simbélico

Qualidade x Tecnologia

Gestdo da Qualidade e Processo
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Pré-requisitos para a busca da qualidade em uma organizagdo

Pré-requisitos aos Programas de Qualidade

Definicdo dos objetivos Comprometimento
organizacionais dos colaboradores

Objetivos da Organizagdo

ESTRATEGIA S

EA

ESTADO ESTRATEGIA 5
ATUAL DA DESEJADD DA
ORGANIZAGAD ORGANIZAGAD

ESTRATEGIA 5§

Pontos Fortes —  Oporunidades

Pontos :  —  Am

Comprometimento dos Colaboradores

R COLABORADORES
m‘ MAC COMPROMETIDOS

CAUSAS
ORGANIZACIONAIS

OBJETIVOS

ORGANIZACIONALS

EXPECTATIVAS
INDIVIDUAIS

g |

COLABORADORES
HAC COMPROMETIDOS

Gestdo da Qualidade e Processo
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Qualidade: Definicoes Classicas

“Qualidade € a capacidade de satisfazer
desejos.”
Deming
J.M. JURAN
LALIDADS

@ O TROIETO

“Qualidade € a adequacao ao uso”™
Juran

QUALIDADE POR VOCAGCAO
“"Faca um bom trabalho. Vocé ndo tem que se preocupar com o dinheiro, ele vai
cuidar de si mesmo. Basta fazer o seu melhor trabalho” - Walt Disney

QUALIDADE PARA A BUSCA DA FIDELIDADE DO CLIENTE

"A qualidade é a nossa melhor garantia da fidelidade do cliente, a nossa mais
forte defesa contra a competicdo estrangeira e o Unico caminho para o
crescimento e para os lucros” - Jack Welch

QUALIDADE PARA SURPREENDER O CLIENTE
“Seja um padrao de qualidade. As pessoas nao estao acostumadas a um ambiente
onde o melhor é o esperado” - Steve Jobs

QUALIDADE COMO DIFERENCIA(}I\O

“A massificacdo procura baixar a qualidade artistica para a altura do gosto médio.
Em arte, o gosto médio é mais prejudicial do que o mau gosto... Nunca vi um
génio com gosto médio” - Ariano Suassuna

“A gente tem mania de pensar pobre e tragcar coisas pequenas. E pobreza atrai
pobreza. Tenha metas ousadas” - Luiza Trajano

QUALIDADE COMO RESULTADO DE DESEMPENHO E TRABALHO

“Uns sonham com o sucesso. Ndés acordamos cedo e trabalhamos duro para
consegui-lo” - Abilio Diniz

“Até hoje tenho nas mdos os calos das sacolas pesadas que eu carregava. Vendia
mexerica na porta de uma faculdade em Divinopolis, Minas Gerais. .... Ninguém,
consegue atingir bons resultados e desempenhos sem trabalhar” - Ricardo Nunes

Gestdo da Qualidade e Processo
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Qualidade: definicdo a ser utilizada na disciplina

“Qualidade € o que o CLIENTE ou USUARIO, percebe ou
entende por VALOR, diante do seu socialmente aprendido, do

mercado, da sociedade e das tecnologias disponiveis”.

Marcus Vinicius Rodrigues

Novas Varidaveis para a Definicdo de Qualidade

Foco nos
Processos
7,——“—‘_-‘_

Metodologia da
Qualidade Total

)

Metodologia Pensamento
Seis Sigma Lean

Foco nos
Projetos

Foco nos
Custos

Entendimento do Valor
+

Considerac¢do das Normas Técnicas

+
Projetos Enxutos e Focados
+
Processos Otimizados,
Padronizados e Nivelados
+
Custos Reduzidos

Qualidade do Produto

Gestdo da Qualidade e Processo
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Qualidade e o fluxo organizacional

P D C A - Ciclo para melhoria de um peoos-ss:
P{PLAN) - Plansjamenio D{D0) - Fazer C{CHECK) —Veriicar Fesuliades A (ACTION) — Agr comeuamenic

DM A | C - Etzpas de um Projeio Seis Sigma:
D Define) — Define M (Mzasurs) — Madie AfAnalyze) - Andizar | {Improvel — Mehora O (Coningl] - Contnolar

Area de N arfeting
IDENTIFICANDD REQUISITOS DOS CLIENTES

Lo - ——-——————_——-- H
Areade Projetos | | —— Area de Controle |
t—] WEDIGAD [ .

REQUISITOS 0! ‘ SATISFAGAD
D0s 5 'y AESTADE MELHORIA | DS
DiMIAL ! OE PROCES 508 !

CLIENTES Ly ' CLIENTES
" sis N B Area de Produgso |

prROJETO Pk ] PRODUTO :+
s=ws s savigos | ]
Leo-—-————-—--ll--==--=--o------To-----oooL

Necessidade + Satisfacdo + ... + Desejos + ... 2 VAL O R

“Qualidade é o que o CLIENTE ou USUARIO,
percebe ou entende por

VALOR,

diante do seu socialmente aprendido, do mercado,
da sociedade e das tecnologias disponiveis”.

VALOR VALOR do Produto: || VALOR da Cadeia
do Cliente bens e servicos de Atividades

Gestdo da Qualidade e Processo
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Fluxo de WValor

Cadeia de Valor do
Producso Puxcada
Formecedor oo o Walor da Organizacio
Fiscal oomn base o Walor

o CRenie

Fhm

Cadeia de Valor da
Organizacao Focal I
L=+

Cadeia de Valor do
Distribuidor
Cadeia de Valor do
Varejista

Cadeia de Valor do
Chente Final

Cadeia de Valor das Atividades Produtivas: Ciclo do Consumo

Produto

Bens
e
Servigos
CIC|O da Ciclo do
Produgao Consumo

Gestdo da Qualidade e Processo
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Cadeia de Valor das Atividades Produtivas: Clientes

O CLIENTE é uma pessoa ou organizacao beneficiaria ou usudria

de um produto, mediante retorno financeiro ou de outra Tipos de Clientes

natureza, produzido por um fornecedor. O Nivel de Satisfacdo T
. , ~ Possiveis

do cliente é a sensacdo de prazer, conforto ou desapontamento
. . .. Clientes
resultante da percepcdo do mesmo em relacdo aos beneficios Psitemais
do produto diante do esperado. Clientes
Eventuais
Cliente Interno e

E aquele que recebe os beneficios do produto e é membro da
organizagdo que elabora o produto.

Preferenciais

N Clientes
Cliente Externo Defensores
E aquele que recebe os beneficios do produto e ndo é membro da
organizac¢do que elabora o produto. Clientes

Parceiros

Cliente Potencial
E aquele que ainda ndo é cliente da organizagdo, mas apresenta
necessidades em relagdo ao produto.

Cadeia de Valor das Atividades Produtivas: Clientes

CLIENTE
ACIONISTA

Cliente e/ou
Fornecedor
Interno

CLIENTE ORGANIZACAO CLIENTE
PARCEIRO FOCAL FINAL

Cliente e/ou Cliente e/lou

Fornecedor — Fornecedor

Interno Interno

CLIENTE
SOCIEDADE

Gestdo da Qualidade e Processo
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Foco e Metodologias para a Busca da Qualidade

Século XX Século XXI

10/40 50/60 60/70 70/80 80/90 90/00 00/10 10/hoje

Evolugdo do Foco da Qualidade nas Organizacoes

Foco Foco Foco Foco Foco Foco Foco Foco
na no no no no no na na
Produtividade | Controle Produto Processo Cliente Conhecimento Inovagdo Sustentabilidade

Utilizagdao de Metodologias e Técnicas na Busca da Qualidade

Gestdo da Produtividade

Gestdo da Produtividade Gestdo da Qualidade Total
Reengenharia
Gestdo da Produtividade Gestdo da Qualidade Total dos Processos
Automacao
) Gestdo Integrada e Estratégica
Reengenharia dos Processos e Projetos
Gestdo da Produtividade Gestdo da Qualidade Total dos Processos
Pensamento Lean
Automacado
Metodologia Seis Sigma

Alerta! Cuidado com “varia¢cées sobre o mesmo tema “

“Novos”
, EXFERIMENTAGAD
Métodos para Tratar
Problemas Organizacionais

DESIGN
THINKING

Prototipagédo OFERTAS

EXISTENTES ADAPTAR

USUARIOS HOVOS
EXISTENTES USUARIOS

... variagdes sobre

o0 mesmo tema ...

Parceiros . | Aividades ¢,

Claves o |Chave )

— [Feecionemento | seamentos 1
com Clientes | de Clientes /)
/

Business Model

CANVAS

- .
‘Canais \EJ‘ -
s Simg

INFRAESTRUTURA

Estrutura de Custos

PR
T

FINANGAS

O |
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Porqgque, somente agora, a

utilizacdao integrada de todas essas

metodologias e tecnicas se fazem

necessarias ?

Mudanca: Novos Paradigmas Estruturais

Modelo de Thomas Khun

A=

Paradigma

Ciéncias Normais

Pré-Paradigma

Revolucao

Anomalias

Mudanca: Novos Paradigmas Estruturais

INICIO SECULO XX

Crenga no Positivismo
Racionalidade Funcional
Estrutura Burocratica
Regionalizacao
Motivagdo EconGmica
Eficiéncia

Produtividade

De Max Weber a Jurgen Habermas

INICIO SECULO XXI

Questionamento ao Positivismo
Racionalidade Comunicativa
Estrutura em Rede
Globalizagao
Comprometimento

Efetividade

Sustentabilidade

Gestdo da Qualidade e Processo
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Fluxo de Mudancas

* Mudancgas nos Paradigmas Organizacionais.

.

J

Mudancas na Geopolitica e Mercado Mundial.

&

J

Mudancas Conceituais, Tecnoldgicas e Comportamentais.

Mudanca diante da Crise Politica e Social no Brasil.

€ Mercado e Contexto
0.8 Organizacional no Brasil

Gestdo da Qualidade e Processo
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“As pessoas podem copiar tudo o que a gente faz,
mas ndo o que a gente é&”.

“Eu quero hoje ser melhor do que ontem e amanha melhor do que hoje;
nunca estarei satisfeito, sempre em busca de evolugao”.

“Uns sonham com o sucesso, nés acordamos cedo e trabalhamos duro

para consegui-lo”.

Abilio dos Santos Diniz

“Ndo sou nem otimista, nem pessimista.

Os otimistas sdo ingénuos, e os pessimistas amargos.
Sou um realista esperangoso”.

Ariano Vilar Suassuna

“O senso comum é sempre melhor que as ideias complexas.
O simples é sempre melhor que o complexo”.

“N3do existe resultado sem esforco, sem suor. E quando vocé perde,
precisa parar e analisar a razdo para tentar melhorar na préxima vez”.

“Quem nado se arrisca ndo faz nada, e quem faz tudo igual aos outros
Jorge Paulo Lemann 514 joyal aos outros, o que, em geral, é mediocre”.

Livros Recomendados
Sugestao do Prof. Marcus

Cristiane Corre. - - " —

stiane Correa PP —s

SONHO & «'_:;-'._-_;::!—f

GRANDE Sliem s

ANGELA - —

W. CHAN KIM « RENEE MAUBORGNE 13 e DUCKWORTH '.

A ESTRATEGIA DO
OCEANO AZUL

GARRA

O PODER da PAIXAQ ‘ Py
da PERSEVERANGA -
i CA

=

oV — - - -
(:: -_—O-‘—— -
CAMP SYMNETICS b b -._ .-;—

=

FRACASSO o L e o

DESIGN Qualidade

- THINKI e
2 (I BROVWN '
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Gestao e Melhoria de Processos

para a Busca da Qualidade
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

Gestao Estrategica de Processos

Basze Conceitual para o Processo de Mudanca na Busca da Qualidade & Competitiridade

Acdes Estratéagicas
Desdobramento Eficaz e Focado das Estratégias
Componentes Estratégicos
Objetivos & Metas

AcBes Comportamentais Geatfi o AcBes Operacionais
Comprometimento Estratégica Projetos Seis Sigma
Capacitacdo de Processos Organizacionals
Integracdo Processos Programas de Melhoria

Acdes Estruturais
Definicdo dos Movos Paradigmas
Reestruturacdo Interna
Otimizacgdo da Cadeia de Suprnmento

ESTRATEGICAS

ESTRUTURAIS

COMPORTAMENTAIS

OPERACIONAIS

Objetivos Planos Objetivos Processos Indicadores de Metas 1D & Metas
Estratégicos Setoriais Setoriais Desempenho Setoriais  J Individuais

RESULTADOS

Gestdo da Qualidade e Processo
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As ACOES ESTRATEGICAS buscam conceber o foco estratégico da organizagdo, com seus
respectivos elementos, e analisar os ambientes externo e interno, com a finalidade de
definir os caminhos adequados para atingir os objetivos definidos pelo nivel estratégico
diante do foco principal dos servigos a serem realizados.

As ACOES ESTRUTURAIS buscam a concepcdo de uma arquitetura compativel e alinhada
com os objetivos estratégicos. Essas adaptacOes estruturais estdo vinculadas a novos
conceitos, valores e posturas organizacionais, diante do foco principal dos servigos a serem
realizados e da eficaz busca de solugdes.

As ACGOES COMPORTAMENTAIS tém dois papéis fundamentais: a busca de uma melhor
qualidade de vida e do comprometimento do colaborador diante das causas e objetivos
definidos pela organizacdo e de preparar o colaborador para os processos de mudangas,
capacitando-o em técnicas de gestdo, com foco na criatividade e inovacdo, diante de uma
visdo empreendedora.

As ACOES OPERACIONAIS buscam os resultados organizacionais, diante do foco principal
dos servicos a serem realizados e da busca de solugbes, através da gestdo, modelagem e
melhorias dos processos, alinhados aos objetivos estratégicos, moldurados por uma
arquitetura organizacional compativel e com colaboradores capacitados e comprometidos.
Para que isso seja possivel, com eficiéncia e eficacia, e com criatividade e inovacdo,
através das confiaveis Técnicas Analiticas, utiliza-se como suporte algumas das técnicas ou
principios do Pensamento Lean, da Metodologia Seis Sigma, do Desing Thinking e do
Business Model Canvas.

Conceitode Processo

Um Processo € um conjunto de atividades ou fungoes
estruturadas em uma sequéncia logico-temporal, com o objetivo
definido, realizadas por pessoas e/ou mMAaguinas, gue visam
transformar recursos (ENTRADA), agregando valores, através
de recursos de transformagdo e de uma logica pré-estabelecida
(METODOLOGIA DE PROCESSAMENTO), resultando em

produtos (SAIDA) para a sociedade elou clientes.

Frederick Taylor

Metodologia de

Processamento Saida

Entrada —n»

Gestdo da Qualidade e Processo
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Conceifo de Processo

Atendimento as

Problemas Ambientais Diveraos. MNecessidades e

REecUursos aseram A Expectativas dos
Transformados I Clientes
= Matari=mis 1
= Informeascdas - Recursos
» Consumidores Transformados

Lhm o

0o =

Recursos de - Bens &
Transformacdo t Servigos
s [nstelecSas ‘.
= Egquipamantos L

» Tacnologia

de Satisfacdo do

* Puncionsrios Problemas Sociais Diversos. Cliente

Importéncia de um Processo

» Com a andlise a partir da delimitacio e formatacdo dos processos AS
DRGAMIEA{;E}ES PASSAM A CONHECER E A FOCAR HNO NEGOCIO
PRINCIPAL, definindo de forma clara os seus FORNECEDORES (internos ou
externos), CLIENTES (internos ou externos), recursos necessanos e custos
envolvidos.

#* Facilita a visualizac3o das LINHAS DIVISORIAS COM OUTRAS ATIVIDADES
(processos) da  organizacdo, auxiliando na comunicacdo, definindo
responsabilidades e explicitando o fluxo de acies.

% Facilita a GESTAO, o controle & 3 IDEMTIFICAQ;&D DE PROBLEMAS
(situacdoindesejavel).

* S50 é possivel melhorar um procedimento ou atividade, conhecendo a mesma. A
delimitacdo e desenho de um processo possibilitam a analise e identificacio de
problemas ou oportunidades de melhoria, PONTO DE PARTIDA PARA A
MELHORIA DO5 RESULTADOS DA DRGAMIEA{;ﬁD.

Gestdo da Qualidade e Processo
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Fases e Objetivos de um Processo

FASE I OBJETIVO ACOES
. »* Determinar o processo a ser analisado 1. Crganizar-se
Definigac > Mapear as agies 2. Conversar com o cliente
do ¥ Conhecer o desempenho atual 3. Entender o processo
¥ Planejar mudangas 4. Definir pricridades
Processo ¥ ldentificar requisitos dos clientes
. * |dentificar problemas 1. Awvaliar alternativas
Analise * Buscar causas 2. Desenvolver as solugtes
do ¥* Definir cportunidades de melhoria 3. Criar parcerias
oCe * Desenvolver os planocs de melhoria 4. Finalizar os planos
Pr S50 * Buscar bases paraa implantagio.
Melhoria * 'mplantar planos de melhoria 1. Testar a seolugio
¥ Obter primeiros resultados 2. Gerenciar o processo
do * Analisar feedbacks dos clientes 3. Verificar os custos do
Processo » Corrigir e ajustar os planos processo
Exceléncia * Apresentar desempenho global do processo. 1. Obter resultados
d ¥ GQuando avaliado, auditado ou certificado ser . Buscar diferencial
o reconhecido como superior em relagio ao competitive
Processo ambiente externc de negocio
Ciclo PD CA

Uma das grandes contribuigoes a otimizagao dos
processos foi o Ciclo PDCA proposto pelo matematico

Walter Shewhart e divulgado por W. Edwards Deming.

P (PLAN) - Planejamento

D (DD) - Fazer o que foi decidido na fase anterior
C (CHECK) - Verificar os resultados

A (ACTION) - Agir Corretivamente

Rodando o PDCA

O Ciclo PDCA & importante para orientar as etapas deum

processo e norteara analise e melharia.

Gestdo da Qualidade e Processo
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Planejar

Selecionar a oportunidade de melhoria
.Criar uma lista de oportunidades .Ndo omitir algum fato relevante
.Avaliar e escolher os mais importantes

Identificar os requisitos dos clientes
.Identificar quem sdo os clientes desse processo
.Conhecer e analisar as suas exigéncias.

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

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 solucoes

.Definir critérios para as solugdes .Procurar as solugbes potenciais

Preparar o plano de implementacao
.Estabelecer objetivos de melhoria .Preparar o plano de acao
.Identificar pontos de controle

FAZER

Capacitar
.Educar .Treinar

Implementar a solugao
.Executar o plano e implementar a solugao

VERIFICAR

Avaliar os resultados obtidos
.Medir o desvio entre os resultados obtidos e os
.Identificar os beneficios.

Identificar as causas dos desvios
.Onde falhou o planejamento? .Porqué?

Gestdo da Qualidade e Processo
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AGIR

Implementar as acoes corretivas
.Introduzir as modificacdes ao plano

Aplicar a solucao 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?

Sistema de
Coonhecimento |-

Q (Planejamentao)

L 3

AcEO
L 3

Disseminar
MNowo

Resultado Conhecimento

L 3

e Anadlise

L 3
Mowo
Conhecimento

RODAMDO O PDCA

Gestdo da Qualidade e Processo
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Técnicas e Ferramentas

Técnicas e Ferramentas : 0 Fluxpgranja
* Fluxograma * Lista de V_erlflcagao
« Diagrama de Pareto ~ + Histograma
« Gréficos de Controle * Diagrama Pareto
* Matriz de Prioridade

* Brainstorming

Técnicas e Ferramentas
* Lista de Verificacdo Técnicas e Ferramentas
o Hlstograma = 0~

* Gréficos de Controle ) Llic't.a de Verificacéo
: « Graficos de Controle
* Diagrama de Pareto

+ Diagrama de Causa e Efeito

Gestdo da Qualidade e Processo
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Otimizacéo e Padronizac&do dos Processos

Analise do Processo = Melhoria do Processo = Exceléncia do Processo

Processo nao estavel apresentando ) Processo estavel
_ problemas - perdas E aconselhavel estabilizar o processo:
E aconselhavel rodar o PDCA P (planejar) = S ( standard - padrao)
'f':’.;‘i ﬁh‘i
I

Entrada

G
Tézﬁg iﬂ—gglﬁgn FADRAD

o

] ' manTeR | manTeR IIIELHﬂFut.H.Rl [
) . | paoRAD | proRAC | PaDRAOD | |
" .-"' . I I l I

A
2
R | I

PDCA — Buscar Melhona

SDCA — Manter Padrao
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Custos da Qualidade e da Ndo-Qualidade

Uma das grandes contribuigcies ao estudo dos custos
para otimizacdo dos processos e dos custos
relacionados a qualidade foi a Trilogia da Qualidade

proposta por Joseph Juran.

ATrlogia da Qualidade tem como foco:

Planejamento Controle

Trilogia da Qualidade

Planejamento da Qualidade:

O planejamento tem como objetivo adequar os
processos e produtos as necessidades e
expectativas dos clientes.

Controle da Qualidade:

O controle tem como objetivo acompanhar e
avaliar a execucgdo do planejamento em todas
as etapas do processo.

Melhoria da Qualidade:

A melhoria tem como objetivo identificar e
eliminar os defeitos cronicos e de fornecer um
novo conhecimento ao novo planejamento.

* Planejamento

» Controle Menor Custo

v e Melhoria

Gestao da Qualidade e Processo
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Trilogia da
Qualidade
CONTROLE DA QUALIDADE
PLAMEJAMENTO | Cefetic Esporadico

= Controls da

Ly .-"1Id
lL/ \..,I'Ir Qualidad =

N
' DefetoCrénlee =0 2Z—mmm e —m—— -
|

DA QUALIDADE | ¥ _ _—— — - — -
Jll"..‘ll Zona Inicial
IV

Cugto da Cidede

“ A

Zona FAnal

\\_‘_‘_-_._'_‘_/ g= Controf= d= l"«lll h'\wrmﬂ vh\
Qualidads=

MELHORLA DA sl T T TFTTTmET =
QualLIDAaDE Defelto Cronico
w
Tempo

Custos dos Processos Organizacionais
CLstos ol Qualidode e da NFo-QOuaicode

Custo da Qualidade 2 Investimento!

Recursos relacionado com o sistema e estrutura organizacional

vinculada a eficaz gest3o dos processos em toda a organizacao.

Pensamento |Lean:

Métodos e Técnicas para Minimizar Custos
* Programa 55

Paoka Yoke

» Os 7 Desperdicios Classicos

« Manutenc3o Produfiva Total - TPM
Troca Rapida de Ferramenta - TRF / Setup

Gestdo da Qualidade e Processo
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Custos dos Processos Organizacionais
Custos da Qualidade e da Nao-Qualidade

Programa 5S:

« E importante ter consciéncia que o 5S “nao” é um programa de
melhoria da qualidade, é programa de reeducacdo.
- E preciso adequar e contextualizar cada “S” & realidade da

organizacao.

REDUZINDO CUSTOS
enso de Utilizagdo Senso de Limpeza

Um programa SEITON

Senso de Ordem

motivador e de baixo

SEIKETSU

Senso de Salde

investimento .

SHITSUKE
Senso de Disciplina

Os Cinco Sensos

SEIRI - Senso de WHilizacdao
Otimizar a alocacdo e utilizag3o de moveis, equipamentos e materiais de
trabalho em geral. E aconselhavel que nos locais detrabalho estejam
alocados apenas o necessario e com layout adeguado para a utilizagdo
eficaz.

SEITON - Senso de Ordem
Ordenar racionalmente maveis, equipamentos, material de uso e
documentos, para facilitar o acesso e utilizagdo dos diversos recursos.

SEISO - Senso de Limpeza
Deixar sempre limpo ou em condicdes favoravels para o USo, 05 recursos
fisicos, mdveis e equipamentos utilizados.

SEIKETSU - Senso de Saude
Manter as condicdes de trabalho e dostrabalhadores, favoraveis a sadde
com respeito as limitacdes fisicas e mentais.

SHITSUKE - Senso de Disciplina
Educar o trabalhador para a busca da melhoria atraves da forga fisica,
mental e moral.

Gestdo da Qualidade e Processo
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Implantacaodo Programa 58

.Busca de Comprometimento do Nivel Estratégico; do Conhecimento do
Nivel Tatico; e Sensibilizac3o do Nivel Operacional.

.Capacitacdo dos Faclitadores do programa e Formacao de equipes 55.

.Registro da situac3o atual.

.Divulgacdo do Programa.

.Dia do Mutirdo: Otimizac3o da Utilizac3o; Ordenacdo Fisica; e Limpeza.

Manutencdodo Programa 58

Definir critérios de inspecdo, avaliacdo e recompensas de acordo com as
recomendacoes para integridade fisica e mental do trabalhador - Foco
na Saude.

.Criar e implantar programa de avaliac3o.

.Reforgar o programa com o objetivo de cristalizar os valores da
utilizacdo, ordem, limpeza e salde - Foco na disciplina.

Custos dos Processos Organizacionais
Crstos da Quaidode e da Ndo-Qualidads
Poka - Yoke:
Sistemas para evitar as falhas humanas ou suas consequéncias.
+ Poka que significa erros de desatenc3o motivados por aches ndo adequadas de

aperadores.
*  Yoke quetemorigem emyaker que significa prevenir.

As falhas humanas,

além de inevitaveis

sdo significativas.

Gestdo da Qualidade e Processo
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As Falhas Humanas:

—
o’

As falhas humanas podem ser divididas em: ’-.

Falhas por inadverténcia. ®
ndo percebidas no momento que sdo cometidas, que _—
classificadas em intencionais, inconsequentes ou imprevisiveis.

—

Falhas técnicas.

motivadas por falta de aptiddo, habilidade ou conhecimento, que
podem ser classificadas em intencionais, especificas, conscientes
ou inevitaveis.

Falhas premeditadas.
decorrentes de questies winculadas a responsabilidade ou

comunicagdo confusa, que podem ser classificadas em consciente,
intencionais ou persistentes.

IMPROVING  PRODUCT
QUALITY BY
PREVENTING DEFECTS

Exemplos de Poka - Yoke

Gestdo da Qualidade e Processo
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Custos dos Processos Organizacionais
Custos da Qualiciade e da Ndo-Quaiidads

Sete Desperdicios Classicos:

Shigeo Shingo, que foi consultor da Toyota na decada de 50, ampliou as
formas de entendimento sobre o desperdicio, ndo so com foco na mao-de-

obra, mas tambem considerando todas as outras atividades organizacionais.

REDUZINDD CUSTOS

Sete grandes

grupos potenciais de

ocorréncia de desperdicio

[ Vs |
Taiichi Ohno

0 SISTERA TOY0TR BE PROCUSHO
AL 08 PRODHS (3 LGRS

Sete Desperdicios Classicos ot

Desperdicio por

Superprodugio

Desperdicio por Desperdicio por

Tempode Ezpera Transporte

Desperdicio por Desperdicio por

Movimento Estoque

Desperndicio por Desperdicio por

Processamento Defeitos

O DESPERDICIO ASSOCIADO A SUPERPRODUGAO diz respeito & producdo em
excesso, ou seja, em quantidades elevadas ou no tempo errado. Isso gera estoques
adicionais e tende a omitir problemas em todo o processo.

Gestdo da Qualidade e Processo
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O DESPERDICIO DEVIDO A ESPERA estd associado ao tempo parado da m&o-de-
obra, pecas ou equipamentos. Pode-se dividir em espera do lote ou espera do processo. Os
dois tempos de espera sao significativos e tendem a trazer desperdicios.

O DESPERDICIO VINCULADO AS ATIVIDADES DE TRANSPORTE ¢é causado
principalmente por layout ndo bem projetados o que tem como consequéncia uma grande,
e muitas vezes, desnecessaria movimentacdo de pecas, dos estoques e dos equipamentos,
gerando custos e desperdicios.

O DESPERDICIO PROVENIENTE DO PROCESSO diz respeito & metodologia de
processamento em si: procedimentos e atividades desnecessarias ou superdimensionadas;
utilizacdao de equipamentos dimensionados de forma ndao adequada; alocacdo de mao-de-
obra ndo compativel; entre outros. A analise desse tipo de desperdicio possibilita identificar
0 que esta sendo usado ou colocado a disposicdo do processo e que tem custos, mas nao
gera valor para o produto do processo.

O DESPERDICIO RELACIONADO A ESTOQUE é causado pela estocagem de pegas ou
produtos semiacabados em quantidades superiores ao realmente necessario. Isso pode
ocorrer devido a varios fatores e além de imobilizar capital sem necessidade, pode trazer
varias outras consequéncias como: utilizacdo ndo adequada de espagos; omissdo de falhas
no fluxo ou nivelamento do processo; riscos com estocagem; e outros custos vinculados a
estocagem.

O DESPERDICIO QUANTO A MOVIMENTAGCAO estd relacionado principalmente ao
movimento interno dos operadores nas estagdes de trabalho para realizarem suas tarefas
especificas diante do posicionamento das ferramentas, do layout e localizagdao dos
equipamentos, dos aspectos ergondmicos dos equipamentos e do proprio setor produtivo.

O DESPERDICIO MOTIVADO POR PRODUTOS DEFEITUOSOS é provocado pela
produgdo de bens ou servigos fora das especificagdes e necessidades dos clientes internos
ou externos. Isso provoca retrabalho ou refugo acarretando elevados custos e desperdicios

Custos dos Processos Organizacionais
Custas ga Quaiidode e da Ndo-Qualidade

Manutencao Produtiva Total - TPM

Sistema integrado de manutencdo e operagcdo que foca ndo s0 nos
equipamentos, mas em todo o sistema de producdo ou operacdes atraves do
controle de oito perdas winculadas aos equipamentos, cinco perdas
vinculadas aos colaboradores e trés perdas wvinculadas aos recursos de
producdo ou operagdo.

REDUZINDD CUSTOS

Operador também

responsavel pelo seu
equipamento e estacdo

de trabalho

Gestdo da Qualidade e Processo
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As Perdas Potenciais

e st e e e e 3 @ 0 6 S g 0, 6,05 30 0.8 5 S 5 .00 6, 90 6. .0 B 5.0 1 B8, 00
Década 70 { Perda por quebra de equipamento

3 Perda por troca de ferramenta

Perdaporfalhas no processo

Perda por espera

Perda por velocidade de equipamento

[ _P_er_qa por rendlmento do equlpamert_o_ A
Perdas com a mudanca de dispositivo de controle

-4 Perdaspor retrabalho.

o

Década 80

Década 90

Perdas na administragdo

Perdas na mobilidade operacional
Perdas na organizagdo dalinha
Perdas na logistica

Perdas na medigao

Perdasrelativas a energia
FPerdas relativas ao material
Perdas relativas a ferramentas

.............................

Gesto dos
Equipamentos

Gestio da
Manutengdo Auténoma
Gestio da
Wanutengdo Focada

Gestdo da
Manutengdo Planejada

Gestdo da
Manutengdo da Qualidade
Gestdo dos
Processos Administrativos

Gestdo do
Processos de Treinamento

.
.1
4 |

3
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e Manutencgao Planejada: consiste em elaborar um plano de manutencdo preventiva e
preditiva para maximizar a utilizacdo do equipamento.

e Processo de Treinamento: consiste em capacitar todos os atores envolvidos em
técnicas, lideranca de equipes, modelo de gestdao, para melhor compreensdao e
desempenho diante do projeto TPM.

e Manutencdao Autonoma: consiste na capacitacdo do operador de revisar seu
equipamento e na integracdo e comprometimento de toda a equipe.

¢ Gestao da Melhoria Focada: consiste nas agGes para a eliminacdo de perdas cronicas
para aumentar a eficiéncia, disponibilidade e tempo de vida do equipamento.

e Gestdo dos Equipamentos: consiste em garantir, através da eficiéncia dos
equipamentos, os produtos finais com as caracteristicas e especificacées planejadas.

e Gestdao da Manutencao da Qualidade: consiste na interacdo quanto a confiabilidade
dos equipamentos com a qualidade dos produtos e capacidade de producao.

e Gestdao do Processo Administrativo: consiste em garantir o pleno funcionamento,
sem desperdicio, das areas de apoio administrativo, minimizando ou eliminando sua
interferéncia na funcionalidade dos equipamentos.

e Gestdo da Seguranca, Saude e Meio Ambiente: consiste na utilizacdo e integracdo
dos sete pilares anteriores para as melhorias das condigdes de trabalho, minimizando os
riscos e otimizando a efetividade.

Custos dos Processos Organizacionais

Custos da Qualidade e da Ndo-Qualidode

Troca Rapida de Ferramenta — TRF

(Single-Minute Exchange of Die — SMED)

E um método fundamental para auxiliar na reducdo do tempo de setup. Setup

é utilizado para identificar o tempo de preparacdo de um maguina, ou seja, o

tempo que a maguina fica parado, ou deixa de produzir plenamente, para que

sejam realizadas trocas de ferramentas, ou uma nova programacdo, com o

objetivo de executar uma nova atividade.

Ganhos com a Reducdo do Lead Time,

REDUZINDO  CUSTOS Maior flexibiidade e produtividade da linha: o
.-- I-T"-
| -

reducdo do tempo Reducdo do Estoque;

Tornam economicamente possiveis peguenos lotes;

de Setup :
Reduz tempos improdutives das maguinas e operadores;

Gestdo da Qualidade e Processo
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Troca Rapida de Ferramenta - TRF
B B A T B ot Ay S Ay 1 A o U B B e B CAB e Ay

Tempo de Setup >

it

'SHIGEOQ
/ Sisteldli de Thocal
. Rapidade
~+~ Ferramenta ==

Troca Rapida de Ferramenta - TRF

Atividades Setup: Internas e Externas

SETUP INTERNO =» Tempo de SETUP EXTERNO =» Tempo de

Preparacédo Interna (TPI) é o que s6 Preparacdo Externo (TPE) € o que
pode ser realizado com a estrutura ou pode ser realizado com a estrutura ou
equipamento parado. equipamento em funcionamento.

Licdo 1:

Importancia da separa¢éo dos setups internos dos externos
e definicbes de a¢des eficazes para 0s setups externos.

Licdo 2 :
Importancia da conversao de setup interno em setup externo e
criagdo de suporte para a eficiéncia dessas mudancas.

Licdo 3:

Ap0s a separacéo dos setups internos dos externos, da converséo de
setup interno em externo, e da criagdo de métodos para a maior eficiéncia
setups internos, deve-se racionalizar cada operac&o de setup através da v
padronizagdo, paralelizacao de operacdes e eliminacao dos ajustes.

Gestdo da Qualidade e Processo
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Custos dos Processos Organizacionais
CLstos do Cualidode e da Ndo-QOuaicade

Custo da Ndao-Qualidade 2 Des

Recursos relacionado com o sistema e estrutura organizacional

vinculados com ineficiéncia da gestdo dos processos

em toda a organizacao.

Alguns Motivadores dos Desperdiqaos:
Refugos
Retrabalho
Falta de treinamento
Insumos ndo adequados
Acidentes de trabalho, ambientais ou sociais

Indicadores de Desempenho
Gestao Estratégica dos Processos

L Conselho g

F. Fortes =+—sJportunidades

Hivel Estratégico
* Definicdo do Megdcio, Missdo, Vizdo e Valores
» Andlize do Ambientes
e * Definicdo u:INus Objetivos Estratégicos
T T * |dentificacao dos Pontos Fortes e Fracos
* Definicdo das Estratégia

- Nivel Tatico
* |dentificacio, Gestdo e Melhoria dos
Diretoria de Diretoria de Processos Criticos das unidade diante
Operagbes dos Objetivos Estrategicos.

* Definicio dos Indicadores de
Desempenho & Metas de Negdcio

Mivel Operacional

Departamento * Desmembramento dos Processos
d de Compras Criticos em Aclies Operacionais

+ Definicdo de Indicadores de
Divisdo Divisdo
para Servigos para Bens

Dezempenho & Metas
Operacionais

Gestao aa Yuailiaaae € Frocesso
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F. Fortes =+—=Jportunidades

F. Fracos «—s Ameagas

Diretoria de
Administragio

Departamento Departamento
de Manutengio de Compras

Divizdo
para Bens

Indicadores de Desempenho - ID

Observagdes Importantes

7

U O desempenho tem origem e € viabilizado pelo processo, sendo a medi¢édo
dessas variaveis que atestam o nivel de desempenho de um processo e que sdo

denominadas de Indicadores de Desempenho — ID.

O Eles estao diretamente associados a eficiéncia e eficacia da gestdo, ao controle

dos processos e aos objetivos da organizacgao.

O E de vital importancia, para o gestor, que os ID’s sejam confiaveis, obtidos com a
periodicidade necessaria, no grau de precisdo exigido pelo processo e na

guantidade certa.

MIS2C) } OBJETIVOS
ESTRATEGICOS UNIDADES
DE NEGOCIO PROCESSOS .
CRITICOS INDICADORES DE -
DESEMPENHO - ID

TRANSFORMANDO

VISAO EM
OBJETIVOS DESDOBRANDO
AS ESTRATEGIAS
ATIVIDADES
OPERACIONAIS

METAS
DO ID
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Indicadores de Desempenho - ID

Recomendacfes Importantes

1) Os indicadores sdo muito Uteis, para apoiar a direcionar as decisdes gerenciais,

mas isolados ndo tem representatividade e podem induzir a erros;

2) Os resultados dos processos ndo podem ser garantidos apenas com base nos

indicadores de forma isolada;

3) Um processo comporta varios indicadores, mas sempre é aconselhavel

identificar os prioritario e trabalhar com poucos;

4) Todos os indicadores devem ter a mesma origem ou vertente, e ndo podem

perder de foco os objetivos da organizacgao;

5) E vital o alinhamento horizontal e vertical do sistema de indicadores tomando

como norte 0s objetivos da organizacao.

Indicadores de Desempenho - ID

Balanced Scorecard (BSC)
Métodos para Alinhamento e Medigcao dos Indicadores de Desempenho

- . Lty @5 1T oritiees de supnggy o
O BSC é um sistema de o Qs o

et o

medicao do desempenho

organizacional, proposto por £

Robert Kaplan e David g

Visgo
e
Estratégias

Norton, que busca, através

et Diang
e e gy

Processos
Internos

de quatro perspectivas
interligadas , medir o %
desempenho da s

organizacao em relacédo ao

]
o it
Py o1
o Llﬁb
51T

seu mercado.

¢ saang ap soapyy susel 59

Esse sistema utiliza uma relacdo de causa e efeito nas diversas

etapas e processos de uma organizagao.
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Perspecti

Conhecimento Processos Internos

vas

Cliente Financeira

Indicadores de

Qualidade dos

Processos de
Negdcio

Indicadores de
Pontualidade
das Entregas

Indicadores de
Capacidades

Indicadores de
Participacao no

!

do Colaborador
Indicadores de
Ciclos dos
Processos

Mercado

Indicadores de
Lealdade do
Clientes

Os ID’s podem ser
agrupados de diversas
formas, de acordo com as
necessidades da
organizagao. Seguem 0s
agrupamentos mais
utilizados:

.Indicadores de Custo

.Indicadores Operacionais

.Indicadores de Qualidade

.Indicadores de Produtividade

.Indicadores Relativos a Satisfacdo dos Consumidores
.Indicadores Relativos a Satisfagéo dos Colaboradores
.Indicadores Relativos a Satisfagdo dos Acionistas

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

.Indicadores Relativos ao Consumidor
.Indicadores Financeiros

.Indicadores de Produtividade
.Indicadores de Capacidade
.Indicadores de Flexibilidade
.Indicadores de Velocidade
.Indicadores de Confiabilidade

.Indicadores de Rentabilidade

Os critérios utilizados para
verificar 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

Gestdo da Qualidade e Processo
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Exemplo: Aplicacdo Caso Referencia

Organizacdo: Organizacdo:
"Prof. Marcus Vinicius”™ "Prof. Marcus Vinicius™
Objetivo Estratégico: Objetivo Estratégico:
Otimizar o tempo didrio Melhorar a Qualidade de Vida
Processo Critico: Processo Critico:
Ir 30 trabalho no periodo matinal Ir ao trabalho no periodo matinal
Indicador de Desempenho: Indicador de Desempenho:
Tempo Conforto

Gestdo da Qualidade e Processo
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Ferramentas e Técnicas para

a Melhoria dos Processos
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

Gestdo Estratégicade Processos
Bose Conceitud pora o Processo de Mudanca na Busca da Quolidode & Competividade

Acdes Estrateqicas

Desdobramento Eficaz e Focado das Estratégias
Componentes Estrategicos
Objetivos e Metas

Acdes Comportamentais Gestiao Acfies Operacionais
Comprometimento Estratégica Projetos Seis Sigma
Capacitacao de Processos Organizacionals
Integrac3o Processos Programas de Melhoria

Acdes Estruturais

Definicdo dos Novos Paradigmas
Reestruturacdo Interna
Otimizac3o da Cadeia de Suprimento

Gestao Estratégica e |ntegrada dos Processos para a Qualidade

GEIQ
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Problema:
Identificacdo e Delimitacdo

= PROBLEMA é uma situacio indesejavel, geralmente
nio esperada, que oOcorme COM A4S pessoas, 2

equipamentas ou processos, criando obstaculos . . .
S0 e possivel rezobrer um

para que os objetivos previamente definidos sejam problema, apos admitir a

atingidos. existéncia do mesmo.
3 Para andlise dos processos que oCormerm &m uma t

organizacio & identificacic e DELIMITACAO

EFICAZ DOS PROBLEMAS E IMPERIOSA. S0 & possivel gerenciar e

melhorar aguilo gue
ze pode medir.

Problema: Barreiras a ldentificacéo

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

IDEQOLOGIA
E o carater justificador deste tipo de conhecimento. Ela busca
“ocultar” a realidade social. Muitas vezes provoca a deturpagao dos
fatos, diante de “posigoes” a serem justificadas

Gestdo da Qualidade e Processo
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Questionamentos ao Processo

SWe 3H

SW2H

Why (porque)?
VWhat (o que) ?
Where (onde) ¥
When [quando) 7
Who (quem) 7
Howr [como) 7

Howr much (guanto custa) ?

03°H
Howr many (quantos) 7

5 Porques

1) Porguwe a maquina parou?
- Houve uma sobrecarga.

2) Porgue houve uma sobrecarga?
- 0 suporte ndo estava suficientemente
lubrificado.

3) Porgue ndo estava suficientemente lubrificado?
- A bomba de lubrificagdo ndo estava
bombeando quando era preciso.

4) Porque ndo estava bombeando quando era
preciso?
- 0 pogo de drenagem da bomba estava gasto.

5) Porgue o pogo de drenagem estava gasto?
- Estava sem filtro e caiu um pedago de metal
dentro dele.

Etapas para Andlise de um Processo

Seqiéncia pars
\dentificar, Analisar e
Solucionar Problemas

N AW ko

ldentificagdo do processoasertrabalhado
Mapeamento do processo

Avaliagdo do posicionamentodo processo  Andlise
Identificagdo de problemas do

" P Processo
Selegao do problema prioritario
ldentificagdo de causas

Busca de solugbes

9. Plano de agdo para a implantagio da solugido Pljg‘:'
10. Implantagio e avaliagdo Agdio

11. Alternativas para otimizagdo do processo

Gestdo da Qualidade e Processo
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|dentificac&o do Processo Critico

Organizagcdo:
“Prof. Marcus Vinicius”™

Ny

Objetivo Estratégico:

Otimizar o tempo diario
cnsn o Processo Critico:
..nf ’{} Ir ao trabalho no periodo matinal
CREWN

Indicador de Desempenho:
Tempo

E Preciso Definir:

+ Instrumento e Metodologia de Medigao:
+ Unidade de Medida:
+  Amostra:

¥

b5
)
j =

ﬁ

Fluxograma

FLUXOGHEAMA e a forma grafica, atraves 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 Imicio/Fim T_"l Fluxo do <> Decisio Inicio
+7T Processo
Atividade D Documentagdo O Conector '

Importante

» E possivel criar outros simbolos diante da especificidade
do processoa ser mapeado.

# Escolher um processo para documentar,

= Definir inicio e fim do processo.

# Determinar quem vai documentar.

> Documentar somente 0% passos reais

= Validar o fluxogramacom os especialistas.

Gestdo da Qualidade e Processo
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Aplicag&o: Fluxograma do Processo

LEWA NTAR

-
|-| LAV AR D RCETD

PASSAR A RDUPA

PREPARAR D OAFE

TOMARD CAFE
Cibs WAANELA @

ESTACIDNAR
A, B
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Lista de Verificacdo

LISTA DE VERIFICACAQ é utilizada para tabular dados coletados em

observacdes de eventos de um processo.

EVENTOS
Ewventos Tatal v
Coleta dos Dados

Ewento A Processamento dos Dados
Andalize dos Dados

Ewvento B
Ewento & v
Tatal IM FDFlI'-.-1A§C“hE5

Questonamentos pora Nortear o Captaco e Utlizacdo dos Dodos

#* Porgue coletar os dados 7
* Qual a importancia dos dados 7
#* Jual o tamanho da amostra

» GQuem dewera realizar a celeta de dades ?

Cultura
Organizacional

Informacédo

Conhecimento

Histograma

HISTOGRAMA & um diagrama de barras verticais de distribuicdo de

fregliéncia de um conjunto de dados numeéricos.

O histograma tem como objetivo, facilitar
atraves do agrupaments de dados, 8
medicio e visualizacdo da varisbilidade
dos dados em um determinadoevento.

Numers de Grupos:
definido pela raiz guadrada do nsmero

O Qs

Limites de cada Grapso
deve-s& foar o maor ou menor dado, subirair ou
SOMEr SuoeEssivaments a amplitede
o gruapso.

Amplitude do Grupo:
& a amplitude da amostrade dados dividida
pela quantidade de grupos.

A’[Eﬂ;ﬁn: k= : Ac= Malor Maximo) —klf‘-.-faln:lrr.hnlmu;
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Etapas para Construcdo de um Histograma

Propesso:
“Apbes de um profissional para ir a0
Etapa 1 : prafi pa
trabalhe no penods matinsl”
» Escolher o processo

= Definir o Indicador de Desempenho a ser considerado
» Definir o periodo de andlise ou gquantidade de dados
» Coletar dados (n —= ndmero de dados)

Processo para Analise:
Actes de umProfissional parairaoc Trabalho no Periodo Matinal

IOikA, 1 2 3 4 5 L3 T ] L) wm 1M 12 13 14 15 18 17 18 18 AN

TEMPD &1 63 & B S & T T TS TS T T8 VT ™6 B ™6 82 & 8 8

DA H 2 23 24 258 X ¥ X ®» W I W I M B/ ¥ T X }| 40

TEMPD BE 86 B4 EB5 B85 ES BE BT 10E 115 B 0¥ o4 &b 91 %2 B 83 0S4 WD

DA 4 42 43 44 45 45 47 48 485 S0 05 52 053 08 5 55 57T N = 6

Etapa 2
# Calcular a amplitude da amostra

R = (Valor M3aximo) - (Valor Minimao)

Processo para Analise: Agdes de um Profissional parair a0 Trabalho no Periode Mainal
"R=115-58=57

Etapa 3
#* Calcular o numero de classes
k=+n

Processo para Analise: Agdes de um Profissional parair a0 Trabalho no Periode Mainal
k=60 =3

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

Processo para Analise: Agdes de um Profissional parair a0 Trabalho no Periode Mainal
"A=h7 8=T




" FGV MANAGEMENT 58

Etapa 5

¥ Calcular as fronteiras de cada classe

Processo para Analise: Agdes de um Profissional parair ao Trabatho no Perodo Mainal
= Fixar o valor maximo ou ¢ valor minimo, subfrair ou somar sucessivamenie a esie valora
ampliude da dasse

Etapa 6
# Calcular a quantidade de dados (freqUéncia — f) em cada classe

(Verificar na tabela de dados)

Etapa 7
#» Calcular o ponto medio de cada classe

(Media aritméetica dos dados pertencentes a classe).

Etapa 8
# Calcular a fregléncia cumulativa — Fr = (f/n) x 100

Etapa 9
#» Construir o histograma

Medidas Estatisticas e Constru¢céo de um Histograma
Utilizando o Microsoft Excel

1* Etapa — Habilitar o Computador

1. Entrar em Arguivo Excel 2010
2. Entrar em Opgdes
3. Entrar em Suplementos
4. Acionar Ferramenias de Analzo =
3. Clicar em ir
5. Acionar novamente Femramentas de Analfize na janela Média a7 4

zuplementos
7. Clicar em Ok Mediana EE,E
Z Etapa — Medidas Estatisticas Modo 38
1. Digitar oz dados em uma s0 Coluna ou Linha em uma

planiha Excel Desvio Padrao 12,25
2. Entrar em Dados no Menu Principal
3. Entrar em Analise de Dados Intervalo =1
4. Entrar em Estatiztica Descritiva Minima ga
5. Clicar em OK
6. Inserir Dados Maximo 115
7. Verificar se os dados foramdigitados em Colunaou Linha
8. Clicar em Nova Planithacou em Nova Pasta de Trabalho Soma 2244
9. Clicar em Resumo Estatistico
10. Clicar em OK Contagem 60
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3* Etapa - Construiro Histograma

Clicar em OK
Inserir Dad'os

L s

Clicar em OK

Digitar o= dados em uma =0 Colunaou Limkaemuma planiha Excel
Entrar em Dados no Menu Principal
Entrar em Analize de Dados

Entrar em Histograma

Clicar em Mowva Planithaou em Nova Pastade Trabalho
Clicar em Resultado Grafico

Construgcéo de um Histograma
Utilizando o Microsoft Excel

FREQUENCIA
) @

/,- 5.0 [
Tempo medio 1 4 c
de c3da classe <\ TEMPO
L | Mumen
de claszs

/
N\
n §

| /
rd | 1
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v w— P Detemperhs 18ed

........ o Exprciteada: LSt
ATENCAO: e o e Spier S Comae: (40
Ver na apostila caso g S
apresentado em i

sala de aula ~sasianan T

Toves
Inversdo de eixos para facilitar o processo
2 2
= =
Y z
o
w
o
: —>
TEMPO FREQUENCIA
&
c;;a()
@ EvE #1048 I AERER R ERENEAERERE. ] 3|
Utlllzando Macro no Excel OO
£ u H - 5 H H H H H
1 L | Ll i ] I
L E 1 i H [] F
1 ] i AR ENENE
i (N ERE i|d L 5 ¥
L] i|r ALAL 1 ] °l
1. Criar e gravar a Macro no Excel i [ ] : [
; BlF¥ |I i § :.
0 ' T 5
2. Digitar os dados '=. ] :
3. Adonar a Macro wtilzando os e Bt s Rt — ] B e arns
dadas digitados :;----r---t | tastaramtscuza
125 e —mee————— _—
" _,..,.I:
- A
4. Cbter o resuttado: as medidas = - — ——
N e o S | Cr—
o gréfico de distribuicio de 1y D1 = —|
frequencia R { [==1=3
- - [EE— —
i [CIE— -
== .||
- e [ —— -
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Importante:

M i “ila n ' = O Minitob & um programa de computador voltado para fins estatsticos. E muito
i\ Hirado por profissionais e organizagbes qgue utlizam a Metodologia Seis Sigma e
que precisam de um nivel mols avangado de utlizacdo de funcdes estatisticos,

tendo funches maois especificos voltadas poara gerendamento. Sua interfoce &
paredida com a de uma plandiha eletronica como o Excel, mos com a capacdade
de executar andlises estatsticos complexas. VersGo gratis do Minitob podera ser
utilizada durante 20 dias, a partir da primeira data de instalacdo do programa O
dowmnload gratuito estd disponivel no site da Minitab.

Graficode 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. Quando os dados sdo

historicos, evento ja concluido, o histograma pode servir de

base para a construgio da curva.

O Grafico de Controletemn como objetivo conhecer, medir,

menitorar e controlar os resultados dos processos durante e

depois de sus execucio, para identificar s cocoménciade
) ] o . [ AP —— ik A i 2hAF
desvios, a partirda meta e dos limites de especificacaoce i gt s S L3
limites de controle.
ﬂ- Mgt
T
|”| TR AT D
Oz Graficos de Controle podem operar: ||| pE i
» Com waridveis oniginadss em uma medicSo.
» Coom stributos originades em contagem ou classificacdo. Co—

Aplicacao: Grafico de Contreole

q"\-"-l:‘p..ﬁé; Analisar através de um grafico de controle,

— - - - -

oo CASO a situacdo real do Caso Referéncia e comparar com
e, as situacdes ideais — meta indicadas abaixo :

Situacdo Real:
Tempo meéedio para se chegar ao trabalho — 87 4 mim.
Tolerdncia - 95% das ocorréncias entre 62,8 min. & 112 min.

Situacdo ldeal -
Tempo medio para se chegar ao trabalho - 80 mim.
Tolerdncia - 95% das ocorréncias entre 70 min. e 90 min
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115—————@ Situacéo Real ------------1

95% das ocomrréncias L -
entre 62 8min. e 112min.

Media =87 .4 "=
Desvio Padrdo =123

Média 874
Mediana e85 ____
Modo o0
Desvio Padrio 1228 — —°
Intervalo aF __ __
Minimo 58
Maximo "M — =~ -
Soma 5244

Contagem g0

"""""""""""""""""""""""" FREGUENCIA

115—----@ Situacdo Real -------------------o-mmmomooo e
112
110—-------
105—-------
100—""gg7 "
95 —=-------
90 ————-———- -5
7.4 ®
85 ———pf - - 2
£
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TEMPFO
115l

110—--=----
105—-——----
100--------

90 -~~~ 120
85 —--- {(1a")

g0 --. Meta 1

75 -~ 107

Meta = 80 min.
85% dos dias
entre 70 min. e 90 min.

70 ----E20%)
65 —---—-—--

80 —-- Meta 1
75 -0
70 —---=2g )
B5 ——-—-----

Meta = 80 min. 5
95% dos dias

entre 70 min. e 90 min.

Situacao
_Real x Situacao Ildeal 1 _
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Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO e um grafico de barras verticais que
permite determinar a priorizacdo das agies sobre os aspectos
principais que afetam o processo.

O Diagrama de Pareto deve ser construido tomando como

suporte uma Lista de Verificagcdo. ¥

—~ ) . . — - - oy
I L N T e L Il Nl S R
—

O Diagrama de Pareto tem como
objetivo explicitar os problemas
prioritarios de um processo,
atraves da relacdo 20/80.

Construcédo de um Diagrama de Pareto

"20% da popalacdo ficacom 80% do arrecadacdo. enguants que para 80%%
popu lac@o restam aperas 20% da arremdacas” - Vilreds Parsto

20% ' 0%
POUCOS MUITCS
E VITAIS | E TRIVIAIS
; \ Curva da
E ' fregliéncia g
o i cumulativa B
) i =
E i
- | 20% das Causas, E
o I explicam, -
= 80% dos Problemas e
= 5
g B
L

1

Problemas
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Propesso:
Aphca@ﬁﬂ “Aptes de um profissionsl para ir a0

) " trabalho o peredo matinal™
Construgcdo de um Diagrama de Pareto

=Ed C nﬂfndrfn?]daa?jes EFL? r%i?gtli:ﬁ.::
Demoraemusar o banheiro 40 43%
Demaora emtomar o café 22 67 %
Clemora em passararoupa 14 2%
Congestionamento (lda ao Trabalho de Carro) K 29%
Demorana TV 2 91%
Cwutras motivos ( 8 eventos agrupadaos) 8 100%
Periodo de analise — 60 dias Totalde ndo-conformidades nos 60 dias —93

Calculo da Fregiéncia Cumulativa

F1=(40%x100/93=43%
F2=(40+223100/93=67%
F3=(40+22+14x100/93=82%
Fad=(40+22+14+7 p100/93=89%
FE=(40+22+14+7+2 1 00/93=91%
FE=(40+22+14+7+2+8100/93=100%

——1100%
‘./// i Mesie caso lemes que:
= 1o1% 3% das causas
' Aou; explicam
i &% dos problemas
. 329
G7%
Causas
Triviais o
77%)
& =
% I
. =
E
s 3
Z 'ﬂ.; =
% 25
=8 23
= B
= © | o [NENpeani SN BENL

Gestdo da Qualidade e Processo



" FGV MANAGEMENT 66

1. Tomar Banho
2. Tomar Café
3. Passar Roupa

Antes Agora
Causas » Problemas

Diagrama de Causa e Efeito

DIAGRAMA DE CAUSAE EFEITO, visa analisar a relacdo entre
o efeito e as causas de um problema.
Cada efeito possul varias causas, que por sua vez podem ser

compostas por outras causas.

O Diagrama de Causa e Efeito tem como objetivo a

Umrdmeace Vdeem Ulaeles

andlize de um problema (efeito), a partir da
tabulacdo das causas de um problema 7-& ;g\\(_&‘_(

estratificadas por categorias.

4M's — Método; M3o-de-Obra; Material; Maquina

" Vumie Vemmens

Tz — Meis-Ambiente; Medicdo; Management. e ~I-
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Etapas para a Construcdo de um Diagrama de Causa e
Efeito

# Etapa 1 - Definir e delimitar o problema (efeito)a seranalisado.

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

#» Etapa 2 - Definir as principais categorias e buscar as possiveis causas,
coletando junto & equipe o maior ndmero possivel de
sugestdes (causas).

# Etapa 4 - Construir o diagrama no formato “espinha de peixe™ e A
agruparas causas nascategorias previamente definida: ‘\ \ :ﬂlvf‘*ﬂ“‘g
{mao-de-obra, magquinas; metodos, materiais; meio- | /]
ambiente ou outras de acordo com a especificidade do
problema em analise).

% Etapa 5 - Detalhar cada causaidentificada “preenchendo a arvore

#» Etapa 6 - Analisar e identificar no diagrama as causas mais provavels.

abdp -
S MAC-DE-OBRA
- CASO
‘Trﬂﬂﬁ*- Manutencdo Elétrica Sabonete
Agua
Limpeza Elanheiru\ &

Produtos

. . \ . _ ara o cabelo
Reposicao de material \_Manutencdoe Hidraulica

de consumo \ Toalha
\ Demora
para Tomar
Banho completo / Bamhn
Aparelho de Barbear

E=cala de utilizacdo Chuveiro

Aplicacdo de Escova de dentes

Produtos Especiais

Processo;
“Agbes de um profiszional para i a0
trabalhe no penodo matinal”
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Matriz de Prioridade
Matriz GUT

Gravidade Urgéncia Tendéncia

Gravidade:
Impacto do problema sobre operacdes e pessoas. Efeitos que surgirdo a curto,
medio ou longo prazo em caso de nao solugao.

Urgéncia:
O tempa pararesolver o problema.

Tendéncia:
Fotencial de crescimento do problema.
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Aplicacao:

Analisando a Causa Prioritana

ﬂ: ‘f ™
;'E [ ﬂ.‘:; AACLDE-OBRA o
= >~ Prioritaria
“Epew ‘
Agua

Demora
Dara Lsar

o banhero

Processo:
“Agbes de um profissional para ir ao
trabslho no penodo matinal

.
i

DERORA
= 4 [PARA TOMAR
BANHD

§ 1 Enviar o Problema
Enviar o Problema | para o Departtamento
para o Departamento A de Engenharia
de Manutengao
Enviar o Problema
para o Departamento
Financeiro
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Os 5 Porqués

Porque?

Porque?
Porque?
Porque?

Porgue?

Causa Prioritaria O Que Fazer?
TEmMpersurs

Agua

Temperaiura Resisiéncia do Chuveiro ndo Adequada
ResistEncia do Chuvelro ndo Adequada Especiicagdo Erada

Especificacio Erada Compra Emada

Compra Emada Falia de Capacitagdo do Conprador

Plano de Acdo - Eliminar Causa Raiz
(5W e 3 H)

Why (por que) ? What (o que) ? Where (onde) ?

When {quando) ? Who {quem) ?

How many (quantos) ? How (como) ? How much {guanto custa) ?

P D C A
PLANEMMENTO REMZADD  RSHI_TADD  NOWA AGED
RAIZ 0 qua Qusm Come | Quands | Onds | Porgue | Quano O qus Cual Juas x5
wail wal wail wal wal wal wail fini o (et
fazar? fazar? fazar? fazar? Fazar? | Eazar? cusfar? s ? resuiado? apﬁm?
Capaitr
Comprator
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Relatorio A3

Titulo ou Tema

1. Definicdo do Problema 3. Plano de Acédo

»[denvfcar Processe Criico » ser Anplsade
«Elaborar o Plans de Aglo para Elminar

WMapaar o Proc y Crivee " -
Apeare oCadso UNCo b s CasmRaam

+Determinar o Indicator de Desempenho

+Determinar 0 Metods ce Coletas de Dados U

+Caletaros Dades [Medr
o

Procesmaros Dades P/\,,\___'\:_ ©7 77| AL Andlise do Resultado

<Analisars Result

cAnNsar 0 resuinde

sAgrasentacio do Orifico de Conole cAcempanhar e contrelirabuscads  promeeeeessseccecaa.
seiucho - —
2. Andlise do Problema e Causas -Efetwar. sa fore case, corecles ou
l'.l'.l --------------

«Definir Mata 4o Indicader ce Dasempenho

+Definir a5 Metas Parcals do Processe I—I_}’——L S. Agdes Fuluras

« ldentificar ols) Problemals) do Processs

a3 cemedona v
sfocesso

«Dabair agiesfuty
para maautend o do

«1dentificar ols) Probiemals) Pricreirn|s

o |V |T IX
s [Sentficar as) Causals) mans Proviven o 1
i @
«Onorizaca(s) Causals o Unidade: Departament o
o ldenvficar s Cause Rz . 5 A5 \\‘, & e Equipe:

Data: _

Analisando o processo “Ac¢des de um profissional parair ao t lho no periodo matinal”

Analisando o processo “Acdes
de um profissional para ir ao Analise do Processo
trabalho no periodo matinal”

N&o — Conformidades
identificadas do processo

Passar
Roupa

Analisando a ndo-conformidade
“Tomar Banho” na busca das
causas prioritarias.

.Aplicacéo
Produtos Especiais

Desmembramento a causa Temperatura
prioritaria Agua”. da Agua

Busca da Causa Raiz da .Resisténcia do chuveiro.

“Temperatura da Agua’. .Compra errada.
.Especificacdo nédo adequada ...

Falta de capacitacéo
do comprador

Causa Raiz
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Programas para a Melhoria dos

Processos
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

Benchmarking Caso:

Xerox @)

O As mudancas naxerox nos anos 30

O BEMCHMARKING é comparacio do desempenho dos processos e acies produtivas
de uma empresafunidade com a performance de outras consideradas excelentes.

ETAPAS

Planejamento

Identificar problemas e agies de baino dessmpenho: analisa-las e
delimita-las

Identificar o que deve =er alvo do Benchmarking

Identificar as empresas/=etores com o= quais sera realizada a comparacao
.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

Implantacdo

JApresentar o= resultados do Benchmarking 2 obter aceitacao
.Estabelecer metas funcionais

Desenvolver plano de acgao

Implementar acies especificas

.Monitorar o proocesso

Reengenharia Caso:

3O As mudancgas na Ford nos anos 10 e nos anos 80

O "REEMGEMHARIA & o repensar fundamental & a reestruturacido radical
dos processos empresariais que visam alcancar drasticas melhorias em
indicadores criticos & contemporaneos de desempenho, tais como custos,
qualidade, atendimento e velocidade.” (Michael Hammer)

ETAPAS

Planejamento

.dentificar problemas e acies de baito degempenho, analizsd-las e
delimita-las.

.Conhecertodo o processo.

.Conhecer os novos métodos e tecnologias disponiveis no mercado.

Desenvohrer nowvos métodos, tecnologias, modelo de gestdo.

Andlise

Analisar a viabilidade de novos procedimentos no processamento.

.Contextualizar o= novos procedimentos.

Capacitar o= profissionais envolvidos.
Sensibilizar o corpo funcional.

Implantacio
Apresentar e Testar o reprojeto.

.Desenvohrer e Implementar planc de acio.
Monitorar o processo.
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Desdobramento da Funcdo Qualidade
Q FD

*E uma ferramenta para assegurar a qualidade dos produtos
segundo o desejo do consumidor.

* Os objetivos genéricos sdo subdivididos em acGes especificas,
através de um esforco global de toda a equipe.

* O processo € alcancgado através de uma série de matrizes, que
desdobram as necessidades do cliente e os requisitos técnicos
com ela relacionados.

* oz do Cliente:
"0 QUE" o cliente quer e "COMO" realizar.

* Busca minimizar possiveis problemas ja no inicio da producgdo,
com menos alteracdes no projeto e reducdo do ciclo de
desenvolvimento do produto.

Aplicagdo:
Desdobramento da FuncGo Qudlidade — QFD

O consumidor

deseja um
cafezinho.

"O QUE" ele quer
El
"COMO " realizar.
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Correlacdo
~—— dos "Como”

Cosa da Qualdode

Correlacdo
dos "Que”
Os “Como” /
Os "Que” \ Benchmarking
GFEILI1L'|E_ o Externo
\ ImpnTa / J
/
Fa

010 o O

‘Quanto™ - Metas ——

Benchmarking

—_—

Interno
Cosa da Qualdade RELA 0o
+ Positiva Forte
<+ Positiva
_ ® Negativa Forte
= 2 Negativa
* L
* A0 [ R 2
. o Benchmar-
Requisitosdo | = = o m o X
F'm?etn - |55 EE 525 |G a king Externo
50| 22| 22| S55|5E |2 - ¥
L Eo|lal|EB|2m|22|(28]| E
Requisitosdo | E 5| EZ| Q| E® |EL | ZE| 3 =1 | mo
Cliente J¢|Bo|os|os|os|al| 2
Cluente 5 u (4] 4 5
Estimulante 2 u i o 1 2
Saboroso 4 & 3 3
Baixo Preco 2 n o 5 1
Meta K°C | Teor | Teor |Teor | RS | V RELACA
Especificacies ™ V% | K% | wi% | = | ml m Forte
Benchmarkin © Medio
Interno ’ - | 2 3 3 1 4 A Fraco
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Revisao de Medidas e Técnicas

Estatisticas
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

CURVA NORMAL

Distribuic&o Simétrica

Frequéncia

Media
Moda
Mediana

Dados

MEDIA

A media (¥) de um conjunto de dados & definida pela media
Aritmeética dos dados.
x=(zx)/n
(Soma de todos os valores, dividido pela guantidade de dados).

Media
Moda
Mediana

Frequéncia

Dados
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MODA

A moda e o valor gue apresenta maior frequéncia em um conjunto de
dados. Quando o conjunto de dados apresenta apenas um valor com
frequéncias elevadas em relagdo aos outros valores da distribuicdo,
descrito como unimodal. Quando o conjunto de dados apresenta dois
valores ndao adjacentes com frequéncias elevadas em relagdo aos outros
valores a distribuigdo € descrito como bimodal. Uma distribuicdo de valores
pode ter mais de duas modas (multimodas).

MEDIANA

A mediana de um conjunto de dados € o valor do termo medio identificado
no agrupamento em ordem crescente ou decrescente, de todos os dados. A
mediana € o quantil que divide os dados em duas partes iguais.

+ Mediana =M= X [[ n/2) +1/2]

Amplitude
Amplitude de um conjunto de dados é a diferenca entre o maior e o menor dado.
> Amplitude=(Dado de Maior Valor)-(Dado de Menor Valor) - A = Vmax - Vmin

A Média Ponderada
A média ponderada de um conjunto de dados é a média aritmética com pesos ou
ponderacdes para cada elemento de acordo com a importéncia atribuida ao
mesmo.
> Média Ponderada = (Somatoério dos Dados)x(Fator de Ponderacdo)/(Numero de
Ponderagdes) —

Xmp = (2 kx)/(ZK)

Variabilidade

A variabilidade é a oscilagdo em torno da média ou ponto ideal dos dados de um
evento: quanto maior a concentragdo dos dados em torno da média menor a
variabilidade; quanto menor a concentracdo dos dados em torno da média maior
sera a variabilidade. A variabilidade de um processo é atribuida a dois tipos de
causas: as causas comuns e as causas especiais. A variabilidade é representada
através do desvio padrdo ou do coeficiente de variagdo.
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DESVIO PADRAO

O desvio padrao (o - sigma) € uma unidade de medida estatistica que
representa a dispers3o em torno da media de um conjunto de dados,
que & representada pela raiz quadrada da variancia.

Frequéncia

Dados

Professor: Dr. Marcus Vinicius Rodrigues
www.marcusviniciusrodrigues.com.br

VARIABILIDADE

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

LIE LIC METQ LSC LSE

I I >~ PROCESSO I I

o'
0
¥

. . S ESTAVEL .
| i1 |
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Causas Comuns

As causas comuns sao aspectos naturais ou normais pertinentes ao processo e
estdo associadas ao desenho, estrutura e atores do processo. Para eliminar ou
minimizar estas causas é preciso rever o projeto do processo.

Causas Especiais
As causas especiais sdo imprevisiveis e esporadicas, causam pontualmente ou

momentaneamente grandes variagdoes e sdo dificeis de serem previstas ja que
estdo associadas a paré@metros ndo controlaveis do processo.

Limite de Especificacao (LE)

Os Limites de Especificagdo sdo definidos pelo mercado ou érgao regulador, e sdo
os limites maximo e/ou minimo para aceitacdo de um bem ou servico. Os Limites
de Especificacdao sao classificados em: LIE - Limite Inferior de Especificacdo; LSE
- Limite Superior de Especificacdo. Os eventos que se apresentam fora dos limites
de especificacdo em um processo estavel, tém como origem uma causa especial.

Limite de Controle (LC)

Os Limites de Controle sdao definidos inicialmente pela empresa a partir do
comportamento do processo. Eles podem ser alterados com as melhorias
introduzidas no processo. Devem ser mais rigidos que os limites de especificagao
e tém com objetivo estabelecer controles internos com menor tolerancia. Os
Limites de Controle sdo classificados em: LIC - Limite Inferior de Controle; LSC -
Limite Superior de Controle. Os eventos que se apresentam dentro dos limites de
especificacdo e fora dos limites de controle em um processo estavel, tém como
origem uma causa comum.

Processo Estavel

Um processo € dito estavel quando: a ocorréncia de causas especiais sdo
eventuais e raras; apresenta uma distribuicdo balanceada em torno do valor
médio; e aproximadamente 2/3 dos eventos estdo préoximos ao valor médio. Um
processo estavel geralmente é resultante de acdes de melhoria e otimizacdo.

Processo Centrado
Sao processos tratados em condicOes ideais, onde sao desconsiderados os efeitos
e consequéncias das variaveis intervenientes ou de agentes externos.

Processo Deslocado

Sao processos tratados em condicdes reais, onde sao considerados os efeitos e as
consequéncias das variaveis intervenientes e de agentes externos. Um processo
Padrdo Seis Sigma, obrigatoriamente tem que ser tratado como deslocado, ja que
devido a precisdo, o efeito de qualquer variavel interveniente podera afetar o
resultado. Como algumas destas variaveis ndo podem ser mensuradas, utiliza-se
um valor “para compensar” as citadas variagoes, 1,5 c.
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Anexo B:
Limites de Especificacao e Controle
Prof. Marcus Vinicius Rodrigues

LIMITES DE ESPECIFICACAO

Para o Consumidor: Pacote de Acglicar de 1 Kg deve ter 1.000g
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INSUMO PROCESSAMENTO EMPACOTAMENTO TRANSPORTE

Para o INMETRO: Pacote de Acgucar de 1 Kg pode variar entre 970g e 1.030g

REGIAO DE REJEIGAO REGIAO DE ACEITAGAO REGIAO DE REJEIGAO
Produtos que ndo poderdo ir para o mercado |  Produtos que poderio ir para o mercado | Produtos que ndo poderao ir para o mercado
| |
| |
| |

”\‘,‘u LA‘:‘io
PARA FINS 970g 1.000g 1.030g
p o1\c° Limite Inferior, Limite Superior

definido pelo INMETRO definido pelo INMETRO

Limites de Especificagcdo

T Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial

A missédo do INMETRO ¢é prover confianga a sociedade brasileira nas medi¢cdes e
nos produtos, através da metrologia e da avaliagdo da conformidade, promovendo
INMETRO g harmonizac&o das relagcdes de consumo, ainovagdo e a competitividade do Pais.

Alguns dos Orgdos Reguladores Brasileiros
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AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA
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LIMITES DE CONTROLE

Fim da Estrada
(Limite de Especificacao)

Acostamento

“\)LAQ
" Yo
PARA FINS

VARIABILIDADE

A variabilidade, gue € a oscilacdo em torno da media ou ponto ideal de um
produto, € um aspecto fundamental para o controle da qualidade.

Ex b

5 e w e Digsempenho - Ideal Paccee g

Agloar

~Limite_Superior de Especificacdo - LSE a39g
5 '_-fF*tE Superior de Contrale - LSC 020
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_____________ BEOQ
Limite Inferior de-Controle - LIC
———————————————————— o7
Limite Inferior de Especificagao - LIE "
Tempo
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TABELA 1: Processo Centrado

Fonte:
= Livro: AgBes para a Qualidade
= Autor: Marcus Vinicius Rodrigues

DISTRIBUICAO CENTRADA

SIGMA  RENDIMENTO(%) PPM
1,0 68,2689480 317.310,520
1,1 72,8667797 271.332,203
1,2 76,9860537 230.139,463
1,3 80,6398901 193.601,099
1,4 83,8486577 161.513,423
1,5 86,6385542 133.614,458
1,6 89,0401421 109.598,579
1,7 91,0869136 89.130,864
1,8 92,8139469 71.860,531
1,9 94,2567014 57.432,986
2,0 95,4499876 45.500,124
2,1 96,4271285 35.728,715
2,2 97,2193202 27.806,798
2,3 97,8551838 21.448,162
2,4 98,3604942 16.395,058
2,5 98,7580640 12.419,360
2,6 99,0677556 9.322,444
2,7 99,3065954 6.934,046
2,8 99,4889619 5.110,381
2,9 99,6268240 3.731,760
3,0 99,7300066 2.699,934
3,1 99,8064658 1.935,342
3,2 99,8625596 1.374,404
3,3 99,9033035 966,965
3,4 99,9326038 673,962
3,5 99,9534653 465,347
3,6 99,9681709 318,291
3,7 99,9784340 215,660
3,8 99,9855255 144,745
3,9 99,9903769 96,231
4,0 99,9936628 63,372
4,1 99,9958663 41,337
4,2 99,9973292 26,708
4,3 99,9982908 17,092
4,4 99,9989166 10,834
4,5 99,9993198 6,802
4,6 99,9995771 4,229
4,7 99,9997395 2,605
4,8 99,9998411 1,589
4,9 99,9999040 0,960
5,0 99,9999426 0,574
5,1 99,9999660 0,340
5,2 99,9999800 0,200
5,3 99,9999884 0,116
5,4 99,9999933 0,067
5,5 99,9999962 0,038
5,6 99,9999979 0,021
5,7 99,9999988 0,012
5,8 99,9999993 0,007
5,9 99,9999996 0,004
6,0 99,9999998 0,002
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TABELA 2: Processo Deslocado

Fonte:
= Livro: AgBes para a Qualidade
= Autor: Marcus Vinicius Rodrigues

DISTRIBUICAO DESLOCADA

SIGMA  RENDIMENTO(%) PPM
1,0 30,23279 697.672,15
1,1 33,99171 660.082,92
1,2 37,86216 621.378,38
1,3 41,81851 581.814,88
1,4 45,83062 541.693,78
1,5 49,86500 501.349,97
1,6 53,88602 461.139,78
1,7 57,85725 421.427,51
1,8 61,74279 382.572,13
1,9 65,50847 344.915,28
2,0 69,12298 308.770,21
2,1 72,55878 274.412,21
2,2 75,79286 242.071,41
2,3 78,80723 211.927,71
2,4 81,58918 184.108,21
2,5 84,13131 158.686,95
2,6 86,43132 135.686,77
2,7 88,49169 115.083,09
2,8 90,31909 96.809,10
2,9 91,92379 80.762,13
3,0 93,31894 66.810,63
3,1 94,51986 54.801,40
3,2 95,54333 44.566,73
3,3 96,40689 35.931,06
3,4 97,12830 28.716,97
3,5 97,72497 22.750,35
3,6 98,21355 17.864,53
3,7 98,60965 13.903,50
3,8 98,92759 10.724,14
3,9 99,18024 8.197,56
4,0 99,37903 6.209,70
4,1 99,53388 4.661,23
4,2 99,65330 3.467,03
4,3 99,74448 2.555,19
4,4 99,81341 1.865,88
4,5 99,86500 1.349,97
4,6 99,90323 967,67
4,7 99,93128 687,20
4,8 99,95165 483,48
4,9 99,96630 336,98
5,0 99,97673 232,67
5,1 99,98409 159,15
5,2 99,98922 107,83
5,3 99,99276 72,37
5,4 99,99519 48,12
5,5 99,99683 31,69
5,6 99,99793 20,67
5,7 99,99866 13,35
5,8 99,99915 8,55
5,9 99,99946 5,42
6,0 99,99966 3,40
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