     Gestão da  Qualidade – Prof. Aneilton

Ferramentas da Qualidade

Representação:


1) Brainstorming

O brainstorming é utilizado para auxiliar um grupo a criar tantas idéias quanto possíveis no menor espaço de tempo. Esta técnica pode ser usada de duas formas:
a). Estruturada: todas as pessoas do grupo devem dar uma idéia a cada rodada, ou “passar” sua vez até que chegue novamente seu turno. Isto geralmente obriga até mesmo os tímidos a participarem, mas pode também criar uma certa pressão sobre as pessoas.
b). Não estruturada: os membros do grupo simplesmente dão as idéias conforme elas lhes surgem. Isto tende a criar uma atmosfera mais descontraída, mas também há o risco de dominação pelos participantes mais extrovertidos. Em ambos os métodos são aceitas as seguintes regras gerais:


Nunca criticar idéias.


Escrever numa cartolina ou quadro-negro todas as idéias. A exposição das idéias a todos, ao mesmo tempo, evita mal-entendidos e serve de estímulo para novas idéias.


Todos devem concordar com a questão, ou então esta deve ser repensada. A nova redação deve ser reescrita.


Escrever literalmente as palavras do participante. Não interpretar.


Fazer um brainstorming rápido; 5 a 10 minutos são suficientes.
2 – Fluxograma

Tem por finalidade descrever o fluxo atual ou o fluxo ideal de desenvolvimento de qualquer produto ou serviço, a fim de identificar desvios.

Trata-se de uma representação gráfica que ajuda a visualizar com clareza todas as sequências do processo, definindo claramente os limites de cada um. Pode ser uma ferramenta útil para verificar como estas partes estão relacionadas entre si. Em sua elaboração, utilizam-se símbolos universais e de fácil reconhecimento, como setas e formas geométricas.
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3 – Diagrama de Fluxo de Processo 

É uma ferramenta avançada de análise de processo, pois esquematiza a seqüência de atividades e decisões de um ciclo de atividades. Esta ferramenta possui várias aplicações:

- Facilita o entendimento do processo
- Ajuda na identificação de oportunidades para melhoria, ou seja, de gargalos e redundâncias que não agregam valor para o cliente.

- Auxilia no desenvolvimento, descrição e documentação de melhorias.
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*Simbologia Comumente Adotada na Representação de Diagramas de Fluxo de Processo 


4 - Histograma

O histograma é um gráfico obtido com base na distribuição de freqüências de um dado evento. Assim, por exemplo, se o evento considerado for o tempo total de atendimento ao cliente, o histograma nos diz quantas vezes na amostra coletada este tempo esteve entre 0 a 24 horas, 24 a 48 horas, e assim sucessivamente. Com isto é possível avaliar como o número de ocorrências de um determinado evento varia com a intensidade do mesmo. A figura abaixo exemplifica um histograma, referente ao tempo de permanência para carregamento de veículos em uma fábrica.
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Exemplo de Histograma com Tempos de Carregamento de Veículos 


Percebe-se claramente um forte indício da atividade de carregamento estar fora de controle por meio de duas considerações:
· O histograma apresenta uma elevada amplitude, ou seja a diferença entre maior e o menor tempo verificado.
· Há uma queda abrupta à direita no gráfico, indicando descontinuidade na amostra coletada. 
5 – Diagrama de Pareto

A Análise de Pareto se baseia na clássica regra 80/20. Digamos que você tem um problema com falha de produto, com base em um número de causas. Através da observação e coleta de métricas, você determina que há oito causas. Em vez de tratar as causas de forma aleatória, uma Análise de Pareto pode lhe mostrar que 80% dos problemas são provocados pelas três maiores causas. Isso lhe dá informações para saber quais as causas resolver primeiro.

A ferramenta associada com essa técnica de solução de problemas é o Diagrama de Pareto. É um mapa, gráfico ou histograma mostrando cada problema e a freqüência com que ocorre. É criado como segue:

1. Crie uma tabela listando todas os problemas ou causas observadas.

2. Para cada problema, identifique o número de ocorrências por um período fixo de tempo.

	Problema 1
	115

	Problema 2
	25

	Problema 3
	50

	Problema 4
	5

	Problema 5
	5

	Problema 6
	15


 

3. Ordene os problemas por número de ocorrências, do mais alto ao mais baixo.

4. Acrescente uma coluna para o subtotal.

	Problema 1
	115
	53%

	Problema 3
	50
	77%

	Problema 2
	25
	88%

	Problema 6
	15
	95%

	Problema 4
	5
	98%

	Problema 5
	5
	100%


Note que isso nos traz informações importantes. Embora haja seis problemas identificados no total, você precisa resolver primeiro os problemas n˚1 e n˚3. É aí que você terá o maior impacto. Se em vez disso você decidisse trabalhar nos problemas n˚4 e n˚5, o resultado do seu esforço seria quase desprezível. Isso não significa que você não queira resolver os demais problemas. No entanto, essa Análise de Pareto lhe traz informações sobre a ordem em que elas devem ser enfrentadas. Ela também dá uma idéia do valor relativo que você obtém por resolver cada problema. Definitivamente você não quer exercer o mesmo esforço resolvendo o problema n˚5 como faria no problema n˚1. O retorno não é o mesmo.

	Exemplo: 
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	  Numa central telefônica de uma grande empresa, havia a sensação de saturação do sistema utilizado. Para melhor representar o que ocorria foi realizado um acompanhamento com as telefonistas que teriam que responder aos problemas, em que números ocorriam e lançá-los na Lista de Verificação. 



    Lista de Verificação.
	Nº
	Tipo de Defeito
	Nº de Ocorrências
	% Acumulado

	1
	Linha ruidosa
	250
	49

	2
	Linha aberta
	110
	70

	3
	Alarme
	85
	86

	4
	Não responde 
	45
	95

	5
	Não toca 
	25
	100

	 
	Total Geral 
	515
	100
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	Conclusão: 
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	  Como é possível notar pelo gráfico o defeito "Linha ruidosa" (defeito nas uniões dos fios telefônicos ou emendas mal feitas) representa 49% de todos os defeitos ocorridos no período e que os dois maiores defeitos "Linha ruidosa" e "Linha Aberta" (deixar o telefone fora do gancho) representam juntos 70% de todos os defeitos. Corrigindo estes dois defeitos teremos uma melhoria de 70% no sistema.


6 – Gráfico de Controle de Processo 


Ferramenta avançada de análise estatística, mas nem por isso complexa, o gráfico de controle monitora o grau de variabilidade de uma atividade, auxiliando na identificação de tendências que indicam se a mesma está sob controle ou não. Através do cálculo de três parâmetros LC (Linha Central de Controle), LSC (Limite Superior de Controle) e LIC (Limite Inferior de Controle) é definido um gráfico de controle de modo a viabilizar o monitoramento contínuo de uma atividade ao longo do tempo. A figura 9 apresenta o aspecto básico de um gráfico de controle, considerando como exemplo a variável "tempo de carregamento de um veículo". Um processo ou atividade é dito sob controle quando nenhuma medição se encontrar acima do LSC ou abaixo do LIC. São apresentados a seguir, através de exemplo, os passos principais para a construção de um gráfico de controle com a determinação dos parâmetros LC, LSC e LIC. 
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 Aspecto Básico de um Gráfico de Controle 





Para ilustrar a construção do gráfico, suponha que ao longo de 10 dias tenha sido selecionada uma amostra (n) de 5 tempos de carregamento para estudar a variabilidade deste processo. A amostra coletada é apresentada na figura 10.
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 Amostra de 5 Tempos de Carregamento Coletada ao Longo de 10 Dias de Operação 





Passo 1: Determinar a Linha Central (LC) de Controle

Se o processo atual é suposto sob controle, a Linha Central de Controle é a média dos tempos médios de carregamento verificados para cada um dos 10 dias de operação. Neste exemplo, conforme ilustra a figura 11, LC = 5:25 horas. Caso o processo seja considerado fora de controle, este valor pode não ser um bom ponto de partida. Nesse caso, se há uma meta anterior para a variável em questão, este é o valor indicado. Por exemplo, se a empresa tivesse como meta um tempo médio de carregamento de 5 horas, então o valor LC = 5:00 deveria ser o empregado. 
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Figura 11 - Calculo de LC 





Passo 2: Determinar a Amplitude Média ( R )

A Amplitude Média (R) é a média das diferenças entre o tempo máximo e o tempo mínimo de carregamento verificados para cada um dos 10 dias. Neste exemplo, conforme ilustra a figura 12, R = 5:30 horas.
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Cálculo da Amplitude Média 





Passo 3: Estimar o Desvio-Padrão (R/d)

O desvio-padrão é uma estimativa da variabilidade da atividade, podendo ser obtida com base na amplitude média e no coeficiente d, função do tamanho da amostra coletada dia após dia. Este coeficiente d é facilmente obtido em livros de controle estatístico de processo e a Figura 13 reproduz uma tabela que indica diversos valores de d para tamanhos de amostra que vão de 2 até 10 elementos coletados. Em nosso caso, como o tamanho da amostra (n) é igual a 5, d = 2,326. 

Desta forma:
R/d = 5:30/2,326 = 2:22 horas
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Relação entre d e o Tamanho da Amostra Coletada (n) 





Passo 4: Determinar os Limites Superior e Inferior de Controle para 3 Desvios

Com estes parâmetros calculados, basta aplicar as duas fórmulas para cálculo do LSC e LIC.
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Temos, portanto, que se o tempo médio de carregamento em qualquer dia estiver entre 2:14 e 8:35 horas de duração, a atividade estará sob controle. 

A figura é uma reprodução da figura anterior agora com os parâmetros LC, LSC e LIC já representados. Podemos observar que algo fora de controle aconteceu no 5º dia de medições, mais uma vez supondo que o processo era considerado sob controle. Convidamos o leitor a refazer este gráfico considerando como LC = 5:00 h o valor desejado para o tempo médio de carregamento. 

A utilidade deste gráfico é, a partir de agora, verificar se o processo estará ou não fora de controle. Os limites de controle estão estabelecidos de modo que, se em algum momento os tempos medidos estiverem fora dos limites de controle é porque alguma coisa está errada.
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Gráfico de Controle com os Parâmetros LC, LSC, LIC 





Uma questão importante é a seguinte: observe o leitor que com este gráfico, o processo será considerado sob controle se o tempo de carregamento se situar entre 2:14h e 8:35h. Pode parecer uma tolerância muito grande, sugerindo que os parâmetros de partida já indicavam um processo fora de controle. Se o encarregado do controle começar a agir no sentido de reduzir a variabilidade do processo, isto terá implicação direta na redução do valor R o qual é um fator importante no cálculo de LSC e LIC. Assim, com o tempo, o encarregado do controle, na medida em que reduza a variabilidade, reduzirá o valor de R e, com isto, os valores de LSC e LIC estarão mais próximos de LC tornando o controle menos tolerante. Se também como o tempo, o carregamento começar a ser feito em menos tempo, o responsável pelo controle pode mudar seu valor de LC e passar a trabalhar com outro gráfico de controle. 

Também é relevante observar que nem todo gráfico de controle trabalha com limite superior e inferior. Tudo vai depender da variável em estudo. No exemplo dado, um tempo de carregamento superior ao valor do LSC pode significar uma anormalidade, algo indesejado. Já um valor inferior ao LIC pode não significar nada. Como toda ferramenta de controle, ela existe para auxiliar quem controla e deve ser usada adequadamente de modo a evitar disfunções. 

Finalmente, cabe dizer que um gráfico de controle é uma ferramenta neutra. Serve para identificar e descrever uma situação de forma muito objetiva. Não deve ser considerado como uma fórmula para decidir "a quem culpar" por um problema. Seu objetivo é mostrar a todos que trabalham no processo como ele está se desenvolvendo e lhes informar rapidamente a ocorrência de alguma anomalia. Isto cria no grupo uma consciência de alerta e o interesse em resolver o problema tendo ele sido ocasionado por uma falha de equipamento, um erro humano ou te por algum fator externo ao sistema. Também sensibiliza a direção da empresa para proporcionar toda a assistência necessária de modo a manter o processo sob controle. 

7 –  Estratificação

A estratificação é uma ferramenta que auxilia a desentranhar as informações sobre dado evento, possibilitando ao gestor ter maiores informações acerca dos eventos analisados.

  Numa empresa industrial, o departamento de Segurança e Saúde Ocupacional divulga semestralmente um relatório com os dados das ocorrências sob sua responsabilidade, sendo os seguintes:
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 Neste gráfico, a empresa está sendo tratada como um todo, assim sendo podemos ter dados mascarados. Para evitarmos este mascaramento utilizamos a estratificação que consiste em quebrar uma representação em categorias ou classes mais significativas com o objetivo de chegar a uma ação corretiva adequada à situação.
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Já com este novo gráfico é possível notar que o departamento A está tendo um número alto de acidentes e que os outros departamentos (B e C) a partir do mês de março vem ou se mantendo ou reduzindo os seus acidentes. Logo as ações corretivas devem na sua maioria serem destinadas ao departamento A. Fato que havia ficado mascarado no gráfico anterior, que tinha caráter geral.

8 – Indicadores de Qualidade

	  São aqueles que medem diretamente os desempenhos relacionados às necessidades dos clientes. 

Dizem respeito a: 
  - Satisfação dos clientes. 
[image: image25.png]



[image: image26.png]



  - Medem: a eficácia dos processos 
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  - Tem foco: nos resultados. 
[image: image29.png]



[image: image30.png]



  - Indicam: o que fazer. 
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  - Indicam: o que fazer. 
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  - Ensinam: fazer as coisas certas. 
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  - Seus índices: expressam o grau de aceitação de uma característica (em percentagem) 
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Exemplo: 
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  Numa empresa foi notada a baixa motivação dos seus colaboradores, foram levantadas as possíveis razões para este fato:
  Indicador: o nível de erros no texto. 
[image: image42.png]



[image: image43.png]



  Índice: 5 erros/250 toques = 0,02 = 2% 
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   Outros indicadores que puderem ser utilizados para acompanhar o desempenho da sua empresa, quanto à Qualidade: 
no. de reclamações x 100 = %
----------------------------- 
no. de atendimentos 
no. de negócios fechados x 100 = %
---------------------------------- 
no. de propostas feitas 

no de itens com defeitos x 100 = % 
---------------------------------- 
no. de itens produzidos.
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- Observação

	   O mais importante quanto a definição da quantidade de indicadores que irão fazer parte do nosso "painel de controle empresarial", é a possibilidade de tempo que teremos para analisá-los, isto é, não adianta definir muitos indicadores, caso não seja possível intervir rapidamente para alterar o seu direcionamento. Então é mais importante Ter um número pequeno de indicadores que a empresa julga importantes e trabalhar quase em tempo real para buscar corrigi-los quando não apresentarem valores adequados.
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- Padrões

	Os Padrões são índices escolhidos como referenciais de comparação. É possível se detectar problemas quando existem variações negativas entre o padrão definido e o índice apontado pelo instrumento de mensuração do indicador. 
Exemplo: Dentro de 6 meses, nossos clientes não esperarão mais que 5 minutos na fila do caixa, padrão médio aceito por eles. Hoje estamos com tempo de 10 minutos de espera na fila. 

A diferença entre o padrão definido (5minutos de espera) e a realidade atual é que define o problema. 
  Indicador: tempo de espera na fila Índice: tempo de espera na fila por cliente (atualmente 10 minutos)
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  Padrão: 5 minutos de espera na fila por cliente 



9 – Indicadores de Produtividade - IP

Através do IP  mede-se a eficiência do processo. As medidas de produtividade devem ser projetadas para relacionar os outputs de processo com seus inputs e podem ser divididas em produtividade esperada e produtividade real;

PRODUTIVIDADE  =   OUTPUTS

                                          INPUTS 

PRODUTIVIDADE ESPERADA =   OUTPUT ESPERADO

                                                             RECURSOS QUE SE ESPERA CONSUMIR

PRODUTIVIDADE REAL   =   OUTPUT  REAL

                                                     RECURSOS CONSUMIDOS
