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Evolucéo da Qualidade

Inspec¢ao do produto:

v Baseado no controle final do produto
Controle do processo:

v Seguranga ¢ zero defeito

Garantia da qualidade:

v\ Baseado em normas e procedimentos formais
Gestdo da Qualidade Total:

v Satisfacio do cliente ¢ competitividade

Inspecéao

Interesse Principal:
\ Verificago
Visao da Qualidade:
\ Um problema a ser resolvido
Enfase:
\ Uniformidade do produto
Métodos:
' Instrumentos de medi¢do
Papel dos Profissionais da Qualidade:
\ Inspego, classificacio, contagem, avaliacio e reparo
Responsavel pela Qualidade:
\ Departamento de Inspegao

Controle do Processo

Interesse Principal:
' Controle
Visao da Qualidade:
\ Um problema a ser resolvido
Enfase:
' Uniformidade do produto com menos inspe¢io
Meétodos:
\ Ferramentas e técnicas estatisticas

Papel dos Profissionais da Qualidade:

\ Solugdo de problemas e a aplicacio de métodos estatisticos

Responsavel pela Qualidade:

' Departamentos de fabricago e de engenharia (CQ)




Garantia da Qualidade

+ Interesse Principal:

\ Coordenagdo
« Visao da Qualidade:

\ Um problema a ser resolvido, mas enfrentado proativamente
. Enfase:

\ Toda a cadeia de fabricagdo, desde o projeto até o mercado, e
a contribui¢do de todos os grupos funcionais para impedir
falhas de qualidade

« Métodos:

\ Programas e sistemas

+ Papel dos Profissionais da Qualidade:
\ Planejamento, medi¢do da qualidade e desenvolvimento de
programas
+ Responsavel pela Qualidade:
\ Todos os departamentos, com a alta administragio se

envolvendo superficialmente no planejamento e na execugio
das diretrizes da qualidade

Gestao da Qualidade Total

+ Interesse Principal:
\ Impacto estratégico
« Visao da Qualidade:
\ Uma oportunidade de diferenciagdo da concorréncia
« Enfase:
' As necessidades de mercado e do cliente
+ Métodos:

\ Planejamento estratégico, estabelecimento de objetivos e a
mobiliza¢do da organizacdo




+ Papel dos Profissionais da Qualidade:

\ Estabelecimento  de metas, educagdo e treinamento,
consultoria a outros departamentos e desenvolvimento de
programas

+ Responsavel pela Qualidade:
\ Todos na empresa, com a alta administragdo exercendo forte
lideranca
Fonte: M.M. de Carvalho e E.P. Paladini (coord.). Gestdo da
Qualidade: Teoria e Casos.

14 Pontos de Deming

+ Os 14 pontos sao relacionados com mudancgas

Aspectos Gerenciais da Melhoria de
Qualidade

» Gerenciamento da qualidade pode ser obtido
utilizando-se trés processos gerenciais (Trilogia
Juran)

v Planejamento da Qualidade
v Controle da Qualidade
\ Melhoria da Qualidade




Planejamento da Qualidade

» Atividades para desenvolver os produtos e
processos necessdrios ao atendimento das
necessidades dos clientes.

v identificar os clientes
v determinar as necessidades dos clientes

v definir as caracteristicas dos produtos que respondem
as necessidades dos clientes

\ elaborar processos capazes de reproduzir essas
caracteristicas

\ capacitar os colaboradores A implementagdo do plano

Controle da Qualidade

+ Processo para assegurar o cumprimento dos
objetivos definidos no planejamento, durante as
operacgoes.

+ avaliar o desempenho
v comparar, com as metas, o desempenho obtido
v atuar a partir das diferencas

Melhoria da Qualidade

» Processo que visa elevar os resultados a novos
niveis de desempenho

v incremental (melhoria continua) ou inovador
(melhoria radical)

\ Melhoria por projeto




« Etapas:

v estabelecer infraestrutura necessdria para assegurar
uma constante melhoria

v identificar as necessidades especificas para a criagio
de projetos de melhoria

Vcriar para cada projeto uma equipe com a
responsabilidade de torna-lo bem-sucedido

\ fornecer os recursos e treinamentos necessarios s
equipes para diagnosticar as causas, estimular o
estabelecimento de uma solugdo e implementar
controles para manter os resultados

Trilogia Juran
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\ Processos inter-relacionados
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\ Trilogia refere-se as deficiéncias do processo
\ “Custo da ndo-qualidade”: deficiéncias da qualidade
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Custos da Qualidade

Qualidade e Produtividade

+ Melhoria da qualidade contribui para reduc¢do de
custos e aumento da produtividade
\ CEP = Redugio variabilidade = Reducio Custos
\ Leva a aumento da produtividade

(Aumento capacidade de produg@o s/ recursos adicionais)

Exemplo

» Fabricacdo de componente eletrdnico:
+ Producdo:

\ Taxa de produgio: 100 pegas/dia

v Produgdo ndo-conforme

N 60% pode ser retrabalhada, restante € descartada
- Custos:

v Fabricagdo: $50/peca

v Retrabalho: $10/peca




« Frac@o ndo-conforme: 25%

Custo _ $50(100) + $10(0,25)(0,60)(100) _ $5.150

= = $57,22
itens cfes (75 4 15) 90 5

v Variabilidade leva a quantidade elevada de ndo-
conformes

+ Novo sistema de CEP:
V Reduz componentes defeituosas para 5% da produgio
V60% dos componentes defeituosos podem ser

retrabalhados
Custo  $50(100) 4 $10(0,05)(0,60)(100)  $5.030 $51.33
itens cfes (95+3) TTos T

» Consequéncias:

vV Redugio de 10,3% no custo de fabricacio de
componente produzido (disponivel para venda)

v Aumento da produtividade em 9%
(considerados mesmos recursos humanos e materiais)

Custos da Qualidade

» Razdes para consideracdo do custo da qualidade:

v Aumento do custo da qualidade devido ao aumento
da complexidade dos produtos fabricados

v (avanco da tecnologia)

v Consciéncia dos custos do ciclo vital

- manutencdo, trabalho, pegas sobressalentes, falhas de
campo

v Comunicagio dos custos de qualidade por meio de

engenheiros e gerentes de qualidade




Custos da Qualidade

« Categorias de custo associadas a produgdo,
identificacdo e reparacdo de produtos que ndo
correspondam as especificagdes

« Categorias de Custo:
V Custos de Prevencao
\ Custos de Avaliagiio
v Custos de Falha Interna
N Custos de Falha Externa

Custos de Prevencao

Associados a esfor¢os no projeto e na fabricagio e
que se dirigem a prevencdo de ndo-conformidade:

\ Planejamento e engenharia da qualidade

 Exame de novos produtos

v Planejamento do produto/processo

v Controle do processo

\ Operacgdes de pré-embarque do produto (Burn-in)

\ Treinamento

\ Aquisi¢o e andlise de dados de qualidade

Custos de Avaliacao

Associados a medida, avaliagdo ou auditoria de
produtos, componentes e materiais para garantir
a conformidade aos padrdes impostos:

v Inspegdo e teste de material de insumo

\/ Inspecao e teste de produto

+ Materiais e servicos gastos

\/ Manutengdo da precisdo de equipamento de teste




Custos de Falha Interna

Assumidos quando produtos, componentes ou
materiais deixam de corresponder as exigéncias
de qualidade e a falha é descoberta antes da
entrega do produto ao cliente

v Sucata

\ Retrabalho Custos ndo existiriam se nao
houvessem defeitos no produto

v Reteste

v Anlise de falha

\ Tempo ocioso
\ Perdas de rendimento
 Depreciagio

Custos de Falha Externa

« Ocorrem quando o produto ndo funciona
satisfatoriamente depois de entregue ao cliente
\ Adaptacdo a reclamacio
v Produto/material devolvido

Custos nao existiriam se produto

\ Despesas de garantia N S
correspondesse as especificagdes

\ Custos de responsabilidade
\ Custos indiretos

Comentarios

+ O tamanho dos custos da qualidade dependem
do negdcio e da organizagdo

+ Investimentos em prevengdo e avaliacdo tem
retorno com redugdo dos custos de falhas
(interna e externa)

+ Objetivo principal da andlise de custo da

qualidade é a redugcdo de custo através de
identificag¢@o de oportunidades de melhoria
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Gestdo pela Qualidade Total

Total Quality Management

+ “TOM € o sistema de atividades dirigidas para se atingir
clientes satisfeitos, empregados com responsabilidade e
autoridade, maior faturamento € menor custo”

Juran, Quality Analysis and Planning

+ “TOM ¢é uma estratégia de fazer negdcios que objetiva
maximixar a competitividade de uma empresa através
de melhoria continua da qualidade dos seus produtos,
Servigos, pessoas, processos e ambiente”

Goestch, Introduction to Quality Control

Total Quality Management (TQM)

» Foca a filosofia Deming/Juran, desenvolvida a
partir do inicio dos anos 80
\ énfase em consciéncia da qualidade e em formagio
generalizada

\ Enfase insuficiente em controle da qualidade e
ferramentas de melhoria, acompanhamento pobre e
nenhuma estratégia de implementac@o por projeto

+ De maneira geral, TOM nio foi bem sucedido

Montgomery, 2004
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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)
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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
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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

Gestao pela Qualidade Total - Principios

Qualidade centrada nos clientes

Valorizag¢ao das pessoas

Constéancia de propdsitos e comprometimento da
Direcao

Aperfeicoamento continuo

Gestao baseada em fatos e em processos

Gestao pela Qualidade Total - Principios

Delegacao
Disseminagdo de informacdes
Garantia da qualidade

Nio aceitagdo de erros (zero defeitos)
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Conhecendo o Cliente

+ Pesquisa de Mercado

« Entrevistas

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

« Ombudsman

» Call Center

« Focus Group

Indicadores de Desempenho

« Indicador:

V E aquilo que se quer medir

v Ex.: Produgfio numa linha de fabricagiio
« Indice:

 E a expressdo numérica do indicador

v Ex.: N° de pecas por hora

Indicadores — Tipos

+ Indicadores da qualidade
+ Indicadores da produtividade

15



Indicadores

Caracteristicas

Produtividade

Qualidade

Dizem respeito a

O modo de utilizar os
recursos disponiveis

Satisfagdo dos clientes

Medem Eficiéncia dos processos | Eficdcia dos processos
Tem foco No esfor¢o 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
aceitagdo 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 /

producio total

« PRODUTO ou SERVICO de qualidade é aquele:

Qualidade

v que atende perfeitamente =

v de forma confidvel
v de forma acessivel
v de forma segura

\ em tempo

2 2 7

projeto perfeito
sem defeitos
baixo custo
seguranga cliente
entrega no prazo

16



Produtividade

+ E produzir cada vez mais com cada vez menos

output valorproduzido ~ qualidade

input valor consumido custo

Processo de Producao

Contrallable inputs
Measurement
. Evaluation
rav materials,
components, -
ai T #
Process .

—_— L D,
¥ = Qualily characleristic Output Product

a variabilidade estd presente
em todos os processos de
produgdo (produtos e servi¢os)

+ Processo = conjunto de causas (entradas controldveis e
ndo-controldveis) que provoca um ou mais efeitos
(saidas)

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

17



Problema

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

Ciclo PDCA

Controle do Processo

« Ciclo de Shewhart/Deming
+ Ciclo PDCA

\ Método utilizado para a préitica do controle do
processo

v Plan — Do — Check - Action

N
7 pansir )'_\
e.0
W
s 2
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Ciclo PDCA

S
Vromama
|_.| Porquer denitcacie das
Plarejamento das
L e "
[ | I

Ciclo PDCA — Manutencao

+ PLAN:
\ Definigfio de itens de controle e sua faixa padriio
v Definigfio dos procedimentos — padrio

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

v Execugdo das tarefas conforme procedimento —
padrao

Ciclo PDCA — Manutencéao

- CHECK:

v Verificagdo dos resultados — itens de controle

+ ACTION:
+ Manter procedimentos atuais, caso esteja normal
\ Agir corretivamente, caso ocorra anomalia

19



Ciclo PDCA para Manter Meta Padrao

Al =

Figura 2 - Detaltamente do PLCA para Manter Resultados

PDCA - Meta Padrao

Definir as motas sobre
=> csitensdecontrale

\/ | \ Definir o método para
L) TN '/ alcangar as metas

T\ N3 o,

i /ﬁ\\J/_ % /
Eﬂnﬁ\lellrdxdﬂs ’

resultados

Ciclo PDCA — Melhoria

- PLAN:

v Identificagdio do problema e estabelecimento de metas

v Anilise do processo
v Plano de agdo

- DO:
\ Treinamento para executantes
v Treinamento em coleta de dados
v Execugdio das tarefas conforme plano de acdo

20



Ciclo PDCA — Melhoria

- CHECK:

v Verificagdo dos resultados — itens de controle

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

Ciclo PDCA para Melhorar

[CENTIFICACAQ D0 PRO3LEMA

CDNCL’_TS:B/O/____‘_‘ N
<y il
\\ 2 //\‘\AHAL]SEDCI FROCEZZD
PADFOMNZACAC / RNl B . T

P E‘r’; \‘PLANU Dt 8GEO

VERFICAGRO ™.,
.

Melhoramento Continuo

Melhoria
Padronizagéo

Melhoria
Padronizagio

Padronizagdo
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Melhoramento Continuo — PDCA de
Manutenc¢ao e Melhorias

Ferramentas de Gerenciamento

Ferramentas de Gerenciamento

+ Objetivos:
v Identificagdo de Problemas
v Identificagdio de Causas
v Geragdo de Solugdes
\ Priorizacdo de Solugdes

22



MASP / MASPO

« Metodologia de Andlise e Solucdo de Problemas
(e Oportunidades)
v Identificagdo e selecio do problema/oportunidade

\ Andlise problema/oportunidade — identificacio das
causas

v Geragdo de possiveis solucdes

v Seleciio de alternativas

v Planejamento da solugo

v Implementagdo da solugdo

v Avaliacdo da solugdo (dos resultados)
v Padronizacio

Técnicas de Conducao de Grupos

+ Brainstorming

+ Brainwriting

+ Administragdo de conflitos
+ Consenso

+ Conducdo de reunides

Geracao de Idéias

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

« BRAINWRITING:
v Idéias escritas
v Roda livre
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Exemplo

« Inddstria de Massas

\Produtos: Massas e macarrao

VUnidades: 2 Fébricas em JF e 15 filiais no pais
VColaboradores: 1500 funciondrios (40% indireto)
\Problema: Perda gradual dos negdcios

Principais Problemas Identificados

+ Nao hd pesquisa de satisfacdo

« Aumento nos custos da producio
« Falta de incentivo ao pessoal

+ Nao h4 planejamento da producdo

+ Irregularidade no atendimento de distribuidores
(atacadistas)

+ 1° passo: Priorizag¢do de Problemas
\ Matriz GUT: Gravidade — Urgéncia — Tendéncia

24



Matriz GUT de Prioridade

G

U

T

Gravidade

Urgéncia

Tendéncia

Pontos | Conseqiiéncia se nada

Prazo para tomada de

Proporgio futura do

for feito decisdo problema
5 Prejuizos ou dificuldades | E necessdria uma agio Agravamento imediato da
extremamente graves imediata situagdo 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
1 Sem gravidade Nao tem pressa Nio vai piorar ou pode até

melhorar

Exemplo

+ Problemas priorizados:

Problema G | U | T |Total |Prioridade
Inexisténcia pesquisa satisfagdo 31513 45 4
Irregularidade atendimento distribuidor | 5 | 5 | 5 | 125 1
Falta de incentivo ao pessoal 313 (3] 27 5
Nio hd planejamento da produgio 4 15|41 8 3
Aumento custos da produgio S5 15125 2

« 2°Passo: Busca das causas
\ Ferramenta SW1H / 5W2H
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Ferramenta 5W1H / 5W2H

+ What 2> Ogque
« Who = Quem
« Where = Onde
« When = Quando
+ Why = Porque
« How =2 Como
« How much =» Quanto
Fluxograma

+ 3°Passo: Identificagcdo das Causas
\ Diagrama de Causa ¢ Efeito
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Diagrama de Causa-e-Efeito — Diagrama

— .7 v
Meio ambients Mao-cle-obra Matérial

« 4°passo: Priorizag¢@o das Causas

\ Técnica de Votagio Multipla
-50%, 30%, ...
- Eliminagéo duplicidades

Y TGN - Técnica de Grupo Nominal

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
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+ 5° Passo: Identificacdo e Prioriza¢do de Solucgdes
v Matriz BASICA
 Usada para priorizar problemas e solugdes

Matriz de Priorizacao

Critérios
Solugdes B A N 1 C (@] Total

B: Bésico I: Investimento

A: Abrangéncia C: Cliente Externo Satisfeito

S: Satisfagdo (Interno) O: Facilidade Operagdo
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
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+ 6° Passo: Desenvolver Solucdes
v Planejamento de implantago

Planejamento Solucao

+ O que deverd ser feito? (W)
» Quem devera fazer? W)
« Onde deverd ser feito? (W)
» Quando devera ser feito? (W)
« Por que devera ser feito? (W)
» Como deveri ser feito?  (H)

» Quanto devera custar? H)

Exemplo

+ Solugdo: Terceirizar a distribui¢do
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)
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Aplicacao

Programa 6 Sigma

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
- Foco:

\ melhoria do processo com énfase na obtengdo de
impacto significativo no negécio

30



Comparacéao de Desempenhos

Nivel da Qualidade em Linguagem

Financeira
Nivel da qualidade Defeitos por milhao Custo da nao-qualidade
(ppm) (% faturamento empresa)
Dois Sigma 308.537 Nao se aplica
Trés Sigma 66.807 25% a 40%
Quatro Sigma 6.210 15a25%
Cinco Sigma 233 5al5%
Seis Sigma 3,4 <1%
Processo

+ Sequéncia organizada de atividades que produz

uma saida que agrega valor a empresa

\ Todo trabalho é produzido em processos (inter-
relacionados)

- Ha processos faceis de serem percebidos (manufaturas)
- Ha situagdes em que sao dificeis de serem vistos

v Qualquer processo pode ser aprimorado

VE necessdria uma abordagem organizada para a

melhoria

\ Foco no processo ¢ essencial ao Seis Sigma
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Mudangas Cultura Empresa

+ Atuagdo voltada principalmente ao atendimento
necessidade clientes

« Toda meta ou projeto a ser desenvolvido deve
trazer retorno monetdrio minimo

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

+ Objetivo é produzir sem retrabalho e nao-
conformidade zero

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

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

Dimensoées do Programa

« A escala:
v 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
milhdo de operagdes realizadas

« O benchmark:

- Utilizado para comparar nivel de qualidade de produtos,
operagoes e processos
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« A estatistica:

\ Calculada para avaliacdo do desempenho das
caracteristicas criticas para a qualidade em relagdo as
especificagoes

+ 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 visao:

v Programa visa levar a empresa a ser a melhor em seu
ramo

Porque Aprimoramento da Qualidade é
Importante?

« Visita a fast-food:
 Hamburger (pdo, carne, molho especial, queijo,
picles, cebola, alface, tomate), fritas e bebida
\ 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
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Comparacao Quadro Atual e
Desempenho 6 Sigma

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

5.000 operagdes cirdrgicas
incorretas por semana

3.000 cartas extraviadas
para 300.000 postadas

15 minutos de fornecimento
de dgua ndo potédvel por dia

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

1,7 operacdo cirdrgica
incorreta por semana

Uma carta extraviada para
300.000 postadas

1 minuto de fornecimento de
dgua nao 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

Performances na Escala Sigma —
Exemplos

sigma

Bincs Sigma

2ustro Sigma

Deis Siia
BTN ppm

Zppm

Sets Gigma b Temds
4 om, 0E ppm| e i o siean

| Mopon 100 1000

100

"o 1

Perica por mihée

Exemplos de performance na escala Seis Sigma (fonte: WERKEMA 2004}
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Spee. Linit Percert Inside Specs ppm Defective

+6 Sigmz

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

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

Busca continua da redu¢do da variabilidade

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

Aplicacdo efetiva a processos administrativos,
de servicos ou de transagdes e ndo somente a
procedimentos técnicos
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Times de Projeto

« 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

Método DMAIC

+ D — Define (Definir)
\ Definir com precisio o escopo do projeto

+ M — Measure (Medir)
\ Determinar a localizagdo ou foco do problema

+ A — Analyse (Analisar)
\ Determinar as causas de cada problema prioritario

+ I—Improve (Melhorar)

\ Propor, avaliar e implementar solugdes para cada problema

prioritdrio

C — Control (Controlar)

' Garantir que o alcance da meta seja mantido a longo prazo

Método DMAIC

@
Charactaization ==
Wi Measure

Grterra

Analyz
| i n
=
I

et i B capi ot e

gptimization
vl

Systeme
i i -
y
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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 DLMAIC deathade (fose: WERKEMA 2004 Como garantir performance?
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Correspondéncia entre DMAIC e PDCA

» Meétricas para quantificar
resultados da empresa:
v Defeitos por unidade
v Defeitos por oportunidade

\ Defeitos por milhdo de
Oportunidades

\ Escala Sigma

Definir

+ Definir o Efeito indesejdvel de um processo que
deve ser eliminado.

« Atividades
\ Montar equipe para aplicar as ferramentas 6 Sigma;

< Definir os requisitos do cliente, traduzindo-os em
Caracteristicas Criticas para a Qualidade

 Desenhar os processos criticos procurando identificar
os que tem relacdo com os CPQs do cliente e os que
estdo 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
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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)

Indicaderss de
desempenho da

Medidae de Medidae de
sficlancla aflcacla

« Atividades:
\ Criagdo do Plano de Coletas de dados

\ Descri¢io 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 sao validos;
- Todos os dados relevantes sao coletados ao mesmo tempo

v Coletar dos dados

\ Definir a capacidade Seis Sigma do processo atual e
estabelecer os objetivos de melhoria do projeto

Identificar Métricas Capacidade do Processo Visualizagao Dados
st us .

[ . ] Guid l/‘\*\ ] L/
A F 5 % oetAcEmw

Medidas  Wedidas  Medidas
Entrada  Frecesso Saida
= A
A Medir
4 N
¢ o

“Processo.
h s

Planc de Coleta Dados Validardc Madidas
P,
o

Howeilvoumars [
CChaercy and Aactty? | Aaint
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 Ferramentas:
v Diagrama de Pareto
v Histograma
v Grifico Sequencial
\ Carta de Controle
\ Anilise de Séries Temporais
v Indices de Capacidade
' Andlise Multivariada
\ etc.

Analisar

+ A andlise dos dados por meio de ferramentas
estatisticas e da qualidade:
+ Atividades
\ Anilise de dados de modo a identificar as causas
Gbvias e ndo Gbvias
v Identificagdio e priorizacdo das causas raizes
v Validagfo estatistica das causas raizes
v Identificagdo de possiveis solucdes

Processo Dados
@ Causa-e-Efeito | ‘| “ {
* \A Oo / | { t
] = ——— ' [ I R R A
=T
/! N
Tgste Hipoteses T

% Analise de Regressao

o
Chi-Square|  t-test
e ANOVA ]
-+
e

Regression
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 Ferramentas:
\ Diagrama de Causa-e-efeito
v FMEA

Melhorar
» Promovem-se melhorias no processo existente.
« Dados estatisticos devem ser traduzidos em
dados do processo.
» Estabelecimento de Plano de Acdo.
+ Atividades
v Desenvolver solugdes potenciais
v Avaliar, selecionar e priorizar melhores solugdes
+ Implantar solugdes pilotos
\ Contfirmar realizagdo dos objetivos do projeto

v Elaborar e implementar plano para a implementagio
de solugdes em larga escala.

v Cilculo da nova capacidade do processo
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Gerar Solucdes

L I BN+ A
V=00

Anilise

Avaiiar Riscos /-1
Selecionar Solu¢ao  gyex ;

olo@ —

Controlar

 Estabelecimento e validacdo de sistema de
medicdo e controle
\ Objetivo: medir continuamente o processo, para
manutengdo da capacidade do processo.
« Atividades
v Elaboracio de novos procedimentos de medi¢io e
controle
v Validacdo do desempenho e do retorno financeiro
\ Controle Estatistico do Processo

Documentagao & Key Learnings
Padronizagao = Encerramento

=~ k
= v

t
Carta de Controle \ /
. v >

= [ Process } Avaliagio
SR

s Resultados do
= / \ Projeto |
1 A iz
|osE8atl— §EE
i
\ Ownership & JaEesEnie §§§
Monitoring

Gerenciamento Ayt ity
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