Gestao da Qualidade

Introdugao

Bl

Roteiro

Aprendizagem e o planejamento

Principios Bésicos
Inferéncias sobre diferencas de médias

Referéncias




Gestéao pela Qualidade Total

cCcQ . TQC
QFD .58
TQ < JIT
GQT . KANBAM
CWQC . TQM
CEP . PDCA
BPM . 5W2H
TPM . 1SO

< AV

Desempenho Brasileiro

. Média .
Brasil Mundial Japdo
thatlwdade dos estoques 13 65 175
(giros/ano)
quangas de “Set up 100 10 5
(minutos)
Investimento em P&D 15 4 10

(% do faturamento)

Desempenho Brasileiro

. Média -
Brasil Mundial Japao

Treinamento
(% de horas-empregado/ano) 1.6 6 10
Indice de' rejeigdo — pegas 20 mil 200 10
(pecas rejeitas por milhao)
Sugestoes de’ e'mpregados 25 60 95
(% dos operarios)
Consertos na garantia
(% valor bruto das vendas) 1 0.15 0,05
Tempo de entrega de pedidos 19 3 5

(n° de dias)




Empresas

» Estudo da Universidade de Chicago:

\ Apenas 13% entre 200 empresas formadas hd 60
anos haviam sobrevivido

\ Das 25 maiores empresas americanas do comego do
século XX, apenas 2 se mantém em atividade

v A vida média das empresas cotadas em bolsa, nos
EUA, € de 45 anos. A das familiares é de 24 anos

+ Na Franca:

V3400 empresas de pequeno e médio porte mudaram
de donos

Empresas no Brasil

« Revista Exame: 500 Maiores Empresas (Edi¢ao
1973):
' 198 empresas (40%) apareceram na edigdo de 1995
v 86 empresas melhoraram de colocagdo no ranking

V414 empresas (83%) foram ultrapassadas pela
concorréncia em maior ou menor grau

« O porte atual ndo assegura a nenhuma empresa
posic¢do de destaque nos estudos que se fizer a
respeito da economia brasileira nos préximos
anos




Gestéao pela Qualidade Total

Conjunto de principios, técnicas e
procedimentos que envolve todas as pessoas da
organizacdo na melhoria continua dos processos,
produtos e servicos, com o objetivo de
satisfazer/superar as expectativas de seus
clientes e acionistas

Dimensoes da Qualidade

+ Performance:
\ Principais caracterfsticas operacionais de um produto
Y Quantitativa e mensuravel
« Caracteristicas Secunddrias:
Y Quantitativa e mensuravel
+ Confiabilidade:
\ Grau de confianca de um produto
\ Geralmente medido por periodo de tempo

Dimensoes da Qualidade

« Conformidade:

v Medicdo de quanto um projeto estd conforme seu
¢ q proj
projeto e design

v Taxa de defeitos por produtos produzidos
v Centro de filosofias empresariais
+ Durabilidade:

v Trata-se do tempo de vida de um produto




Dimensoes da Qualidade

+ Qualidade do servico:
\ Toda dimensdo que ndo se encontra no produto
v Vai da venda até o pés-venda

+ Estética:

v Aparéncia do produto relacionado a todos os campos
sensoriais humanos

+ Qualidade percebida

v Ligada A marca e ao valor do produto

Historia

2150 AC Cédigo de Hammurabi
Século XIIT  Artesdes
Século XIX Revolugdo Industrial

1924 Shewhart (CEP)

1945 Final da 2* Guerra Mundial

1946 JUSE / ASQC

1950/54 Deming e Juran — Japao

1962 Philip Cuoshy (Zero Defeito)

1970 Produtos Japoneses com grande aceitacdo
1987 Malcon Baldrige / Normas ISO 9000
1991 Prémio Nacional de Qualidade

Evolucéo da Qualidade

+ Controle final do produto:
v Baseado na inspegdo final do produto
» Controle estatistico do processo:
v Seguranga e zero defeito
+ Garantia da qualidade:
v\ Baseado em normas e procedimentos formais
+ Qualidade Total:

v Satisfagio do cliente ¢ competitividade




Gestao pela Qualidade Total - Principios

+ Qualidade centrada nos clientes

+ Valorizagdo das pessoas

« Constancia de propdsitos e comprometimento da
Direcao

+ Aperfeicoamento continuo

+ Gestdo baseada em fatos e em processos

Gestao pela Qualidade Total - Principios

+ Delegacao

+ Disseminagdo de informacdes

+ Garantia da qualidade

+ Nao aceitagdo de erros (zero defeitos)

1. Qualidade centrada nos clientes

Conhecimento dos clientes

Atendimento ao cliente =» mais importante
Avaliacdo sistemadtica dos clientes: mensuracio
Superacgdo de expectativa — antecipacao
Comparacdo de desempenho com os concorrentes
Parceria com o cliente

Clientes, Acionistas, Sociedade, Fornecedores e
Funcionarios




2. Valorizacao das pessoas

+ Incentivo a manifestacdo de idéias e opinides
« Compartilhamento de informacdes

« Participagdo nas decisdes

+ Estimulo a formacdo de trabalhos em grupo

+ Adocio de praticas modernas — Gestdo de RH
» Promocao da qualidade de vida

+ Educacao e treinamento

+ Eliminac¢do do medo

3. Constancia de propdsitos e
comprometimento da Direcao

« Persisténcia e continuidade

» Coeréncia nas atitudes e praticas

+ Planejamento estratégico

« Clareza e transparéncia de atitudes
+ Comprometimento

« Papel do lider no desenvolvimento de ac¢des que
promovam a satisfacdo de todos os clientes

4. Aperfeicoamento continuo

» Predisposicdo para melhorias

» Inovacgdes

« Fixacdo de novas metas (desafios)
+ Assumir riscos / ousar

+ Comparagio com concorrentes

+ Conhecimento dos processos

« Praticas de melhorias de processos




5. Gestao baseada em fatos e processos

« Tomada de decisdo =» fatos e dados
« Processos multifuncionais com unico “dono”

+ Indicadores de desempenho e comparagdes com
terceiros

+ Mecanismos de andlise critica
- Sistemas de informacdo integrados: manuten¢ao

+ Acesso as informagdes sobre os métodos de
execugdo e de melhoria dos processos

6. Delegacao

+ Descentralizagdo

+ Autonomia para tomada de decisao

+ Decisdo onde estd a acao

+ Delegagdo com autonomia =» Gestao de recursos

+ Poder e responsabilidade =» condicéo técnica e
emocional

7. Disseminacao de informacodes

+ Conhecimento do negécio, missdo, propdsito,
estratégia e planos =¥ participacio coletiva

« Papel e responsabilidade de cada um

» Troca de informacgdes com o meio exterior
« Sistema interno de difusdo das informagdes
+ Credibilidade da informagao

+ Fluxo de informacao rdpido e constante

+ Transparéncia da informagdo




8. Garantia da Qualidade

» Acdes sistemdticas e planejadas

« Estabilidade dos processos e rotinas
« Confiabilidade — certificagdo

+ Foco e formalizacdo do processo

+ Qualidade em servigos

« Documentacio

+ Gestdo dos processos

9. Nao aceitacao de erros (defeitos)

« Nio se conformar com o erro: zero defeito
» Definicdo do certo

+ Garantia da qualidade:
 Fornecedor = Fabricante
 Fabricante = Cliente

+ Busca de causas primadrias
+ Métodos estatisticos

« Atitude preventiva

« Custo de ndo—qualidade

Hierarquia do Valor para o Cliente

Inesperados

Desejados

Esperados

Basicos




Modelo de Noriaki Kano para a Satisfacao
do Cliente

(= )I Insatisfeito

Qualidade compulséria: qualidade esperada ou basica ndo verbalizada

Conhecendo o Cliente

+ Pesquisa de Mercado

+ Entrevistas

+ Programa Cliente por um Dia:
\ Telefonemas
\ Visitas
\ Utilizagdo dos produtos

+ Onbudsman

- Call Center

« Focus Group

Indicadores de Desempenho

+ Indicador:

v E aquilo que se quer medir

V Ex.: Produgdo numa linha de fabricago
. Indice:

V E a expressdo numérica do indicador

v Ex.: N° de pecas por hora
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Indicadores — Tipos

+ Indicadores da qualidade

+ Indicadores da produtividade

Indicadores

Caracteristicas

Produtividade

Qualidade

Dizem respeito a

O modo de utilizar os
recursos disponiveis

Satisfacdo dos clientes

Medem Eficiéncia dos processos | Eficdcia dos processos
Tem foco No esforco Nos resultados
Indicam Como fazer O que fazer

Ensinam Fazer certo as coisas Fazer as coisas certas

Seus indices

Tem no denominador o
fato a ser avaliado

Expressam o grau de
aceitacdo de uma
caracteristica

« Indicador:
Indice:

« Indicador:
Indice:

« Indicador:
Indice:

Indicadores

N° de atendimentos

100 atendimentos por dia

Satisfacdo de clientes
93 satsifeitos/ 100 clientes

Retrabalho

N° produtos retrabalhados /

producdo total
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Qualidade

« PRODUTO ou SERVICO de qualidade é aquele:

v que atende perfeitamente =  projeto perfeito

v de forma confidvel =  sem defeitos

v de forma acessivel =  baixo custo

v de forma segura = seguranga cliente

Vem tempo = entrega no prazo
Produtividade

+ E produzir cada vez mais com cada vez menos

output valorproduzido  qualidade
input ~ valorconsumido custo
Processo

+ Relacionamento CAUSA/EFEITO
« Conjunto de causas =» um ou mais efeitos
« Itens de controle:

v Indices numéricos estabelecidos sobre os efeitos no
processo para medir qualidade total

v Ex.: Viagem JF — SP: 5 horas
« Itens de Avaliagdo:

v Indices numéricos estabelecidos sobre as principais
causas

v Ex.: Velocidade: 90 km/h
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Problema

+ Resultado indesejavel de um processo =
Item de controle com o qual ndo estamos
satisfeitos

Controle do Processo

« Ciclo de Shewhart/Deming
« Ciclo PDCA

\ Método utilizado para a préitica do controle do
processo

v Plan — Do — Check - Action

.

Ciclo PDCA

=
HE
o

= e

quer

-

]
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Ciclo PDCA - Manutencéo

« PLAN:
v Definicdo de itens de controle e sua faixa padrio
v Defini¢dio dos procedimentos — padrio

+ DO:
v Treinamento para executantes
v Treinamento em coleta de dados

V Execugdo das tarefas conforme procedimento —
padrao

Ciclo PDCA — Manutencao

« CHECK:

\ Verificago dos resultados — itens de controle

« ACTION:
v Manter procedimentos atuais, caso esteja normal
v Agir corretivamente, caso ocorra anomalia

Ciclo PDCA para Manter Meta Padrao

|GEREN(NENTO PARA MANTER |

META PADRAO |

Ig META PADRAO
\ 1 Qualivads Paliéo, Custs pak a0, e
i O]
3
4

. 2 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAG (P.OP)
P.OP para aingir 2 metas padrio

D _._O‘_ | EXgcugho
cunpir oP.CP

{ 2 VERIFICACAC
g Cretnmagin t, ettsarets 0 PO P
C -
-
wio

r
A AGAO CORRETVA
5 Remnojse doSintoma AgSe na cousy

Figura 2 - Datallarmento do PLCA para Manter Resultados
(Camgos, 1996, p.265)
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PDCA - Meta Padrao

Definir as matas sobre

\\- // | F\\}l /Dgﬂriro Slodo para

yf A 2%y

|V Educar ¢ reinar
j

<= ™ Realizar o trabalho
ecoletar dados

Ciclo PDCA - Melhoria

« PLAN:

\ Identificagdo do problema e estabelecimento de metas

v Anélise do processo
v Plano de agdo

- DO:
\ Treinamento para executantes
\ Treinamento em coleta de dados
\ Execugdo das tarefas conforme plano de agio

Ciclo PDCA — Melhoria

- CHECK:

v Verificagdo dos resultados — itens de controle

« ACTION:
v Eliminagdo das causas
\/ Padronizagdo das acdes que “deram certo”
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Ciclo PDCA para Melhorar

_[CEWTIFICACHO D0 PROLEMA
1/ -
T N AHBLISE DO FRDCESSO

P \(1 \PL.P,NU DE 8GEQ

@
%)

) A \\\
VERFICAGEO ™. >

Melhoramento Continuo

Melhoria

l Padronizagao

—

Meihoria

\
Padronizagdo L

Melhoramento Continuo — PDCA de
Manutenc¢ao e Melhorias

Melharis oot
\
—
| A M Y
rl j\\ LA D
— L\, =
Nl g ovazio
frs ﬂh MOV FROCESSD
=0 by
S D
el

MAITENCAO

Fonie: CAMP0S, 990 (adaptade)
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Técnicas e Ferramentas

MASP / MASPO

» Metodologia de Andlise ¢ Solucdo de Problemas
(e Oportunidades)
\ Identificagdo e sele¢io do problema/oportunidade

\ Anilise problema/oportunidade — identificagio das
causas

\ Geragiio de possiveis solucdes

v Selegdio de alternativas

v Planejamento da solucéo

+ Implementagdo da solugiio

v Avaliagfio da solugdo (dos resultados)
\ Padronizagiio

Técnicas de Conducao de Grupos

+ Brainstorming

+ Brainwriting

+ Administrac@o de conflitos
- Consenso

» Condugdo de reunides

17



Geracao de Idéias

« BRAINSTORMING:
v Quantidade é qualidade
v Suspensdo de julgamento
v Roda livre

« BRAINWRITING:
v Idéias escritas
v Roda livre

Exemplo

« Industria de Massas

\Produtos: Massas e macarrdao

\Unidades: 2 Fabricas em JF e 15 filiais no pais
VColaboradores: 1500 funciondrios (40% indireto)
VProblema: Perda gradual dos negécios

Principais Problemas Identificados

+ Nio ha pesquisa de satisfacdo

+ Aumento nos custos da produgdo
« Falta de incentivo ao pessoal

+ Nio ha planejamento da producdo

» Irregularidade no atendimento de distribuidores
(atacadistas)




+ 1° passo: Priorizagdo de Problemas
\ Matriz GUT: Gravidade — Urgéncia — Tendéncia

Matriz GUT de Prioridade

G U T
Gravidade Urgéncia Tendéncia
Pontos | Conseqiiéncia se nada | Prazo para tomada de | Proporg¢do futura do

for feito decisdo problema
5 Prejuizos ou dificuldades | E necessiria uma agéo Agravamento imediato da

extremamente graves imediata situacdo se nada for feito
4 Muito graves Com alguma urgéncia Vai piorar a curto prazo
3 Graves O mais cedo possivel Vai piorar a médio prazo
2 Pouco Graves Pode esperar um pouco | Vai piorar a longo prazo

. < Nio vai piorar ou pode até

1 Sem gravidade Nao tem pressa

melhorar

Exemplo

+ Problemas priorizados:

Problema G | U | T |Total|Prioridade
Inexisténcia pesquisa satisfagdo 315 (3] 45 4
Irregularidade atendimento distribuidor | 5 | 5 | 5 | 125 1
Falta de incentivo ao pessoal 31313 27 5
Nio ha planejamento da produgio 4 |5 |4 80 3
Aumento custos da producio S5 1]5 125 2
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« 2°Passo: Busca das causas
v Ferramenta SW1H / 5W2H

Ferramenta 5W1H / 5W2H

+ What
« Who
« Where
+ When

O que
Quem
Onde
Quando

L2 2 2 0

+ Why Porque
« How Como
+ How much Quanto

Fluxograma

Bowcimgio »
o prjeto

| PRI

7 & 5 ¢ lusracies >

Formscedcres lustracoes. Atesar controle . awovadas
oz @ povas orentas pam provas das especiicacss | N

—sm
Into
Ao
8
7 Renisdof RS 19
Renisiv/
apovicao - N sm—p Pomdaovia
G0 eSOl omwad 7 com aprovacao
S e paccte a6 fara o lomecesor
o

(Pacate @ )
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Simbolos de Fluxograma

U

<]

ecisdd. Refere-ss a
ado indicar a

diwersos  outos  pontes  do
processo;

instrugdes  que executam Lma
fuigho de prosessamento do
programa /plang;

Simpcio de Documento, Refere-
se a lodos 05 documenios e
relaiorios utilizados no processo

Simbelo_de_temss  de
Linka (Arguivo). Se rafere a0 ato
de rogistrar ou erquivar dados

processo

Simbolos do Fluxograma

Simocio Significado. Simbolo Signitcade
[ ] Inicio ou Fim - Inspegio
. Operacio A Estoque
- Transporte . Espera
[ ] Conectar ‘ Decisio
- Daocumenta — Seniido
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+ 3°Passo: Identificagcdo das Causas
\ Diagrama de Causa ¢ Efeito

Diagrama de Causa-e-Efeito — Diagrama

Causas Efeito

Diagrama de Causa-e-Efeito — Diagrama

Grupo de causas

Método Maquina Tedida

Efeito

Meio ambienta Mio-de-obra Material

22



Exemplo — Servico

Exemplo — Produto

DHACRAMABE CAILA EEFETC PAR A% CAUSAS PO SSIVER CUBBRACE FAR

+ 4° passo: Priorizagdo das Causas
v Técnica de Votagio Multipla
- 50%,30%, ...
- Eliminagao duplicidades
v TGN — Técnica de Grupo Nominal

23



Exemplo

« Vendedores mal treinados

» Ineficacia da gestdo sobre fornecedores

» Incapacidade gerencial

« Falta padronizacdo nos processos de apoio

« Falta de planejamento da producdo

« Crescimento do mercado

+ Central de atendimento desorganizada
» Falta de inspecdo na distribui¢ao
« Falta de negocia¢do com fornecedores

« 5°Passo: Identificagdo e Priorizagdo de Solugdes

\ Matriz BASICA

\ Usada para priorizar problemas e solugdes

10

Matriz de Priorizacao

Critérios

Solugdes B A

S 1

C

Total

B: Bésico
A: Abrangéncia
S: Satisfacdo (Interno)

I: Investimento

C: Cliente Externo Satisfeito
O: Facilidade Operagao
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Exemplo

+ Problema: Irregularidade no atendimento

« Causa: Crescimento do mercado

Critérios

Solugdes B|A|S|I|C|O| Total
Terceirizar Distribui¢do 5/5(|5|1|4]|5 25
Implementar politica MKT 3145|255 24
Reestruturagdo gerencial 4 (4144|142 22
Normalizagdo de procedimento 204145134 22
Plano de Qualificagdo de Pessoal | 1 |3 |5 |3 |5 |3 20

« 6° Passo: Desenvolver Solucdes

v Planejamento de implantagiio

Planejamento Solucéao

+ O que deverd ser feito?

» Quem devera fazer?
« Onde devera ser feito?

(W)
(W)
(W)

+ Quando deveri ser feito? (W)

 Por que devera ser feito? (W)

« Como devera ser feito?

» Quanto devera custar?

(H)
(H)

25



Exemplo

+ Solugdo: Terceirizar a distribuigdo
v O QUE = Contratar empresas transportadoras
vV QUEM => Assessoria de Marketing/ Dep. Compras
\ ONDE = Central de Atendimento a Clientes
\/ QUANDO =>» Até 30/04/11
vV QUANTO = USS$ 30,000/més

+ Podem ser incluidos outros tépicos, assim como
a justificativa (PORQUE)

Aplicagéao

Programa 6 Sigma

26



Programa Seis Sigma

- Estratégia gerencial disciplinada e altamente
quantitativa
+ Objetivo:
 Aumentar drasticamente lucratividade das empresas
por meio de:
- melhoria da qualidade de produtos e processos
- aumento da satisfac@o de clientes e consumidores

Mudancas Cultura Empresa

+ Atuagdo voltada principalmente ao atendimento
necessidade clientes

» Toda meta ou projeto a ser desenvolvido deve
trazer retorno monetirio minimo

» Todos funciondrios devem procurar aperfeicoar-
se ao longo do tempo

« Objetivo é produzir sem retrabalho e ndo-
conformidade zero

+ Os problemas da empresa sao problemas de todo
o seu staff

+ A forma de conduzir soluc¢des (alcance de meta)
¢é padronizada

27



Dimensoées do Programa

« A escala:
\ Usada para medir nivel de qualidade associado a um
processo
- Transforma quantidade de defeitos por milhdes na Escala
Sigma
+ A meta:

- Chegar proximo a zero defeito — 3,4 defeitos para cada
milhado de operagdes realizadas

« O benchmark:

- Utilizado para comparar nivel de qualidade de produtos,
operagoes e processos

A estatistica:

v Calculada para avaliagio do desempenho das
caracteristicas criticas para a qualidade em relacdo as
especificacdes

« A filosofia:

\ Defende a melhoria continua dos processos e da
reducdo da variabilidade, na busca de zero defeito
A estratégia:

\ Baseada no relacionamento existente entre projeto,
fabricagdo, qualidade final e entrega de um produto e a
satisfacdo dos consumidores

+ A visdo:
\/ Programa visa levar a empresa a ser a melhor em seu
ramo

28



Porque Aprimoramento da Qualidade é
Importante?

« Visita a fast-food:

 Hamburger (pdo, carne, molho especial, queijo,
picles, cebola, alface, tomate), fritas e bebida

V Este produto tem 10 componentes

- 99% de conformidade estd okay?

P{Lanche cfe}=(0,99)'° = 0,9044

Familia de 4, uma vez p/ més: P{Todos lanches cfe.}=(0,9044)* = 0,6690
P{Todos lanches cfes. em 1 ano} = (0,6690)!2 = 0,0080

P{Lanche cfe}=(0,999)!° = 0,9900

Familia de 4, uma vez p/ més: P{Todos lanches cfe.}=(0,99)* = 0,9607
P{Todos lanches cfes. em 1 ano} = (0,9607)!2= 0,6186

Comparacéao Quadro Atual e
Desempenho 6 Sigma

4 Sigma (99,38% conforme)
7 horas de falta de energia
elétrica por més

5.000 operacdes cirdrgicas
incorretas por semana

3.000 cartas extraviadas
para 300.000 postadas

15 minutos de fornecimento
de dgua ndo potdvel por dia

6 Sigma (99,99966% cfe)
Uma hora de falta de energia
elétrica a cada 34 anos

1,7 operacao cirdrgica
incorreta por semana

Uma carta extraviada para
300.000 postadas

1 minuto de fornecimento de
dgua ndo potdvel a cada 7
meses

Estrutura de Implementacao e Conducao

» Metodologia de solucdo de problemas e de
desenvolvimento de novos produtos/servigos

e/ou processos

« Estrutura de responsabilidade e funcdes

« Estrutura de treinamentos

« Politica de Pessoal

29



Performances na Escala Sigma —
Exemplos

s merhabdade

.|
66 Lo Ade 35 26 -lo p=T +lo 20 3o o +E6 460
Spec. Limit Percert Inside Specs ppm Defective

£1 Sigm.

e

£3 Sigme
+£ Sigma
£ Siema

317300

n centarad at the tarpet (1]

Nivel da Qualidade em Linguagem

Nivel da quali

Financeira

Defeitos milhdo

Custo da nao-qualidade

(ppm) (% faturamento empresa)
Dois Sigma 308.537 Nio se aplica
Trés Sigma 66.807 25% a 40%
Quatro Sigma 6.210 15a25%
Cinco Sigma 233 5al5%
Seis Sigma 34 <1%
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Aspectos Fundamentais

+ Foco na satisfacdo do cliente
\ A partir das “caracteristicas criticas para a qualidade”
— Critical to Quality ou CTQs)
+ Infra-estrutura criada na empresa, com papéis
bem definidos para os patrocinadores e
especialistas do 6 Sigma

v Sponsors, Champions, Master Black Belts, Black
Belts e Green Belts)

+ Busca continua da reduc@o da variabilidade

« Extensdo para o projeto de produtos e processos
\ Design for Six Sigma

+ Aplicacdo efetiva a processos administrativos,
de servigos ou de transagdes e ndo somente a
procedimentos técnicos

« Um dos elementos da infra-estrutura do 6 Sigma
v Constituicio de equipes para executar projetos que
contribuam fortemente para o alcance das metas
estratégicas da empresa
« Método DMAIC ¢é base para desenvolvimento
desses projetos

31



Método DMAIC

+ D — Define (Definir)
' Definir com precisdo o escopo do projeto
+ M — Measure (Medir)
' Determinar a localizacio ou foco do problema
+ A — Analyse (Analisar)
' Determinar as causas de cada problema prioritério
+ I-Improve (Melhorar)
\ Propor, avaliar e implementar solucdes para cada problema
prioritario
» C - Control (Controlar)
\ Garantir que o alcance da meta seja mantido a longo prazo

Método DMAIC

Charactaization

LI ITEL L Measure: Analyse Improve. propor, e e
om preciséo of I deieminara ., |deteminaras || || avalare implementar (leancaa!
e500p0 do "~ |tocalizagdo cu fozo! :sd-'- * | solugbes paracada 1 nge
o ‘doprobiema. 3 roblema protario.
projata EE | el 2 P
—— T prioraario. — —
Avalaro alcance da
meta em larga escal
e faigbidc: DFSS
projeto N Analisera . sangada
2 Procassc _._3 =
P sim
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Integracao Ferramentas 6 Sigma ao DMAIC

Define Oportunidades
O que é?

Mede Performance
De que modo fazemos?

Analisa Oportunidades
O que estd errado?

Melhora Performances
O que precisamos fazer?

Controla Performance
C DMAIC deathade (fose: WERKEMA 2004 Como garantir performance?

Correspondéncia entre DMAIC e PDCA

+ Métricas para quantificar
resultados da empresa:
\ Defeitos por unidade
\ Defeitos por oportunidade

v Defeitos por milhdo de
Oportunidades

v Escala Sigma
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Definir

« Definir o Efeito indesejavel de um processo que
deve ser eliminado.
« Atividades
« Montar equipe para aplicar as ferramentas 6 Sigma;
v Definir os requisitos do cliente, traduzindo-os em
Caracteristicas Criticas para a Qualidade
\ Desenhar os processos criticos procurando identificar
os que tem relagdo com os CPQs do cliente e os que
estao gerando resultados ruins
\ Realizar uma andlise custo-beneficio

\ Desenvolver o Project Charter
- Objetivos do negdcio
- Relato do problema
- Escopo do projeto
- Metas e Objetivos
- Milestones
— Regras e responsabilidades do time do projeto
- Planejamento do Projeto

Medir

+ O processo ¢é desenhado, medindo-se as
varidveis principais
« Atividades

v Desenhar o processo e sub-processos envolvidos
com o projeto, definindo as entradas e saidas.
Estabelecer as relagdes y = f{x)

X Fatores Y
A\ A

_ AN N g ~

I % ! \
i i indicadores de
ndicadores ndicadores desempanho da

de Entradas do Processo aaida

Medidas de Medidas do

eficiéncla eficacla




« Atividades:
v Criagéio do Plano de Coletas de dados
 Descrigdo dos critérios especificos usados para as
medidas (o que?), a método de coleta dos dados
(como?), tamanho amostra (quanto?) e responsavel
pela coleta (quem?)
\/ Assegurar que:
- Os dados coletados sdo significantes;
— Os dados coletados sdo validos;
— Todos os dados relevantes sdo coletados a0 mesmo tempo
v Coletar dos dados
v Definir a capacidade Seis Sigma do processo atual e
estabelecer os objetivos de melhoria do projeto

NN NN e

Data Callsction Flan
o you

 Ferramentas:
v Diagrama de Pareto
v Histograma
v Griéfico Sequencial
\ Carta de Controle
V Anilise de Séries Temporais
v Indices de Capacidade
' Andlise Multivariada
V etc.
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Analisar

+ A andlise dos dados por meio de ferramentas
estatisticas e da qualidade:

Atividades
\ Anélise de dados de modo a identificar as causas

6bvias e ndo Gbvias
V Identificagdo e priorizagio das causas raizes

v Validagdo estatistica das causas rafzes
V Identificagdo de possiveis solugdes

Processo

]= 4 Causa-e-Efeito

o N o Y
LY

Teste Hipoteses

Regression

 Ferramentas:
\ Diagrama de Causa-e-efeito

vV FMEA
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Melhorar

« Promovem-se melhorias no processo existente.

« Dados estatisticos devem ser traduzidos em

dados do processo.

Atividades

\ Desenvolver solugdes potenciais

Estabelecimento de Plano de Acao.

\ Avaliar, selecionar e priorizar melhores solugdes

v Implantar solugdes pilotos

v Confirmar realiza¢io dos objetivos do projeto

\ Elaborar ¢ implementar plano para a implementaciio

de solugdes em larga escala.

\ Célculo da nova capacidade do processo

Gerar Solucdes

oo0oo>
Rw - s

o
[ ]
[ ]
[ ]

!
Andlise deg

Custo-
Beneficio

. 'L . Avaliar Riscos
Selecionar Solucao  gyex

Implementagio
do Plano

e
o
o B

Solucgao Piloto

ull scals

Origina
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Controlar

 Estabelecimento e validacdo de sistema de
medi¢do e controle
+ Objetivo: medir continuamente o processo, para
manutengdo da capacidade do processo.
« Atividades

\ Elaboragiio de novos procedimentos de medicio e
controle

\ Validagdo do desempenho e do retorno financeiro
+ Controle Estatistico do Processo

Key Learnings

L N
[ Process W

Clred=r—

Sl

)4 Ownership &
Monitoring

il na arg.
~Lideranga téenica do prepars para o Scis Signa
-Dedice 100% do termpo para o Seis Siga
-Reécebe reinamentc intensivo
~Treinae instrui os EB & GB

- Trabelham sod o erdens dos MBS
“Recebem lreinaments intznsive em lécnicas
de estatistica

-Rplicam as ferramentas e conhecimentos do
Seis Sigma em Projetos

- Trainam o= GB

-Executam o Seis Sigma
-Auxiliam os BR na coletade dados & no

desenvolvimento de experimentos
J i “Lideram pequenos projetos de melhoria
GresnEStS €N SUa Area oe atUAgI0
/
/

Participas apoia a time do
togeralmente no contexte de suas
Tesponsabilidades a existentes

Posicionamento dos

Champions - Alinhamento estratégico e anilise critica
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Custos de Qualidade

Failure Costs

ming matenal

< consumed

Mamtaiming accuracy of test equipment Liability costs

Aspectos Legais da Qualidade

+ Responsabilidade do produto

\ Conceito da responsabilidade objetiva
+ Responsabilidade do

fabricante e
vendedor/distribuidor

A publicidade apoiada em dados validos

do

Implementacéao

IMPORTANT TERMS AND CONCEPTS

Acceptanca sampling

Quality control and improvemert

Designed expenments
Dimensions of quality

Fitness for use

Internal arxl extemal failure costs
ST 9000 2006

Hiuns

Nonconforming product or service Statistical pr

255 control (SPC)
Prevention costs The Juran Trilogy
Product hability The Ma
Quality assurance

»Im Baldrige Natnonal Quality Award
Towal quality management (' TQM)
Quality characteristics Variability
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