COMO VOCÊ CONTROLA SEUS PROCESSOS?
“Se você não tem item de controle, você não gerencia”

KAORU ISHIKAWA


Método é uma palavra de origem grega e é a soma das palavras META (que significa “além de”) e HODOS (que significa “caminho”). Portanto método significa “caminho para se chegar a um ponto além do caminho”. Como gerenciar para se atingir um ponto mais baixo dos custos? Ou um ponto de superior qualidade? Ou um ponto de melhor prazo de entrega?


Existe um “caminho” para isto que todos na empresa podem estudar e aprender que é o método do Ciclo PDCA de controle. O PDCA é um método para a “prática do controle”. O “controle de processo” é exercido através do Ciclo PDCA de controle de processos. O Ciclo PDCA (PLAN, DO, CHECK, ACTION) é composto das quatro fases básicas do controle: planejar, executar, verificar e atuar corretivamente.


Os termos no Ciclo PDCA têm o seguinte significado:

Planejamento (P) — Consiste em:


a. Estabelecer metas sobre os itens de controle;


b. Estabelecer a maneira (o caminho o método) para se atingir as metas propostas.


Execução (D) — Execução das tarefas exatamente como prevista no plano e coleta de dados para verificação do processo. Nesta etapa é essencial o treinamento no trabalho decorrente da fase de planejamento


Verificação (C) — A partir dos dados coletados na execução compara-se o resultado alcançado com a meta planejada.


Atuação corretiva (A) — Esta é a etapa onde o usuário detectou desvios e atuará no sentido de fazer correções definitivas, de tal modo que o problema nunca volte a ocorrer.
           O ciclo PDCA de controle pode ser utilizado para manter e melhorar as “diretrizes de controle da qualidade” de um processo.

O ciclo PDCA é utilizado para Manutenção do nível de controle (ou cumprimento das “diretrizes de controle da qualidade” quando o processo é repetitivo e o plano (P) consta de uma meta que é uma faixa aceitável de valores e de um método que compreende os “Procedimentos Padrão de Operação”). Portanto, o trabalho executado através do ciclo PDCA na Manutenção consta essencialmente do cumprimento de procedimentos padrão de operação (“standard operation proce​dure”, SOP). Os itens de controle neste caso são faixas de valores-padrão como, por exemplo, qualidade-padrão, custo-padrão, prazo-padrão, quantidade-padrão etc.

O ciclo PDCA é também utilizado nas Melhorias das “diretrizes de controle da qualidade”. Neste caso, o processo não é repetitivo e o plano consta de uma meta que é um valor definido (por exemplo: reduzir o índice de peças defeituosas em 5O%) e de um método, que compreende aqueles procedimentos próprios necessários para se atingir a meta. Esta meta é o “novo nível de controle” pretendido.


Todos na empresa (diretores, gerentes, técnicos e operadores) utilizam o ciclo PDCA das duas maneiras indicadas. Os operadores utilizam o ciclo PDCA intensamente na Manutenção, pois o seu trabalho é essencialmente o de cumprimento de padrões. Os operadores utilizam o ciclo PDCA nas Melhorias quando participam dos Círculos de Controle da Qualidade (CCQ’s). À medida que se sobe na hierarquia utiliza-se cada vez mais o ciclo PDCA nas Melhorias. Isto significa que a grande função das chefias é estabelecer “novos níveis de qualidade” que garantam a sobrevivência da empresa, e estabelecer novas “diretrizes de controle”.


O caminho do sucesso para obter melhorias contínuas nos processos é o de conjugar os dois tipos de gerenciamento: manutenção e melhorias. Melhorar continuamente um processo significa melhorar continuamente os seus padrões (padrões de equipamento, padrões de materiais, padrões técnicos, padrões de procedimento, padrões de produto etc.). Cada melhoria corresponde ao estabelecimento de um novo “nível de controle” (novo valor-meta para um item de controle). Em outras palavras, cada melhoria corresponde ao estabelecimento de uma nova “diretriz de controle da qualidade”.


Todas as pessoas da empresa, do presidente aos operadores, cumprem padrões e, portanto, utilizam o PDCA no “ciclo de manutenção” No entanto, como ficou mostrado, os operadores são aqueles que ocupam a grande parte do seu tempo cumprindo padrões e, portanto, para isto devem ser preparados. Este preparo é de responsabilidade das chefias, de todas as chefias.


A julgar pela experiência com empresas brasileiras, não existe uma consciência difundida da importância de se estabelecer “diretrizes de controle da qualidade” e, portanto, todo o controle e a melhoria de processo ficam prejudicados, fazendo com que o gerenciamento seja de péssima qualidade. Devemos julgar este gerenciamento não da forma como julgamos a nós mesmos, pois sempre tendemos a sermos benevolentes conosco. Devemos julgar pelos resultados, para sermos competitivos internacionalmente; nossas empresas estão “jogando pelo dreno” de 20 a 40% do seu faturamento em perdas devidas ao descontrole da qualidade de seus produtos e serviços!


Os operadores não são culpados por isto, pois eles deveriam ser treinados segundo programas de TQC, de responsabilidade das chefias, e que freqüentemente não existem. A simples taxa de turn-over de pessoal, quase sempre superior a 10% ao ano, por si só já mostra o descuido com este fator. Todas as pessoas da empresa gostam de melhorar os resultados, pois esta é uma atividade altamente motivadora quando bem conduzida, No entanto o princípio básico do “conceito de controle da qualidade” é que para melhorar é necessário antes de tudo estabelecer e saber manter as “diretrizes de controle da qualidade”. Por isso a frase de Ishikawa em destaque no início: sem item de controle não existe gerenciamento. Então mãos à obra e sucesso.                                          Jmsr/.
