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Objetivos da aula:

v" Revisar aula anterior;

v' Gestao da qualidade e os efeitos do Gerenciamento da Qualidade sobre a
Produtividade.

v Melhoria Continua de Processos: Ciclo PDCA

v" Ferramentas para identificar causa raiz: Diagrama de Espinha de Peixe e Método dos

5 Porqués
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v" Qualidade envolve atender ou superar as expectativas do cliente e para isso é preciso
produzir um produto ou prestar um servigo dentre parametros pré definidos para nao
depender da “sorte”.

v" Qualidade tem que ser abordada como um pré requisito obrigatério de todos setores e
atividades organizacionais;

v' As diferentes visdes da qualidade devem ser consideradas na hora de definir uma politica
organizacional, tanto a visao do cliente interno e visao do cliente externo;

v' Para administrar a qualidade é preciso conhecer as diferentes dimensdes da qualidade e
buscar atende-las buscando um equilibrio entre elas.

W
=2
Ay



INSTITUTO
FEDERAL

Santa Catarina

DESEMPENHO

CONFORMIDADE
CONFIABILIDADE

ESTETICA
DURABILIDADE

CARACTERISTICAS

QUALIDADE
PERCEBIDA

ATENDIMENTO

LAVADORA com secadora

LIMPAR BEM AS ROUPAS, SER AUTOMATICA, NAO
DESPERDICAR AGUA

LAVAR E SECAR A QUANTIDADE DEFINIDA

ISENTO DE FALHAS, NAO DEFORMAR, TRINCAR,
MANCHAR COM O TEMPO

MINIMALISTA, COMPACTA E SILENCIOSA

VIDA UTIL LONGA — GARANTIA NO MOTOR EM 10
ANOS, COM POUCA NECESSIDADE DE REPARO

ECONOMICA, SECAR, FLEXIBILIDADE PARA
PERSONALIZAR PROGRAMAS, RAPIDA

BOA REPUTACAO DA IMAGEM DA MARCA, DO
ATENDIMENTO AO CLIENTE, HISTORICO DE
DESEMPENHO, COMENTARIOS NA INTERNET DE
CONSUMIDORES

GARANTIA, FACILIDADE DE ENCONTRAR PECAS DE
REPOSICAO, FACILIDADE DE REPARO

8 DIMENSOES

DA QUALIDADE
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"A qualidade é
a reducdo da
variabilidade."

"Poucos vitais, muitos triviais." (Principio de

Pareto — 80/20)

Gurus da Qualidade:

"A qualidade é responsabilidade de todos."

Shewart

(1891-1967)

Feigenbaum
(1922-2014)

Ishikawa

(1915-1989)

v

Juran
(1904-2008)

Deming
(1900-1993)

Crosby
(1926-2001)

"Os empregados s6 podem entregar
qualidade se o sistema permitir."

"Nédo confunda
causa com
sintoma."

"Fazer certo da primeira vez."
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Objetivos da aula:

v" Revisar aula anterior;

v' Gestao da qualidade e os efeitos do Gerenciamento da Qualidade sobre a
Produtividade.

v Melhoria Continua de Processos: Ciclo PDCA

v' Ferramentas para identificar causa raiz: Diagrama de Espinha de Peixe e Método dos
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Gestao da Qualidade

Gestao da Qualidade ¢ o conjunto de praticas, principios e métodos usados para planejar, controlar e melhorar
continuamente os processos, produtos e servigos de uma organizagdo, garantindo que atendam ou superem as
expectativas dos clientes e estejam alinhados a requisitos legais, normativos e estratégicos da empresa.

« Ela nao é so6 "fazer certo" ou "nao ter defeito" — envolve criar uma cultura organizacional orientada a
melhoria continua, onde todos, do operador ao diretor, participam.

3
Principais objetivos da Gestio da Qualidade v ‘ w

v Satisfagao do cliente — entender necessidades e entregar valor.

Gestao da Qualidade

Padronizacao de processos — reduzir variagdes e erros.
Eficiéncia operacional — reduzir desperdicios e retrabalho.

Melhoria continua — evoluir sempre, mesmo quando os resultados séo bons.

DN NI NN

Vantagem competitiva — diferenciar-se no mercado pela confianga e consisténcia.
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Efeitos do Gerenciamento da
Qualidade sobre a Produtividade

Relag3o: /\
v" Menos retrabalho — mais produtividade.

v' Reducédo de desperdicios (tempo, materiais, energia).

v' Processos mais estaveis e previsiveis. \/

Exemplos praticos:

» [inha de montagem que reduz defeitos de 5% para 1%.

» Empresa de servigos que implementa atendimento padronizado e reduz tempo
de resposta em 30%.

QUALIDADE

PRECO
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Objetivos da aula:

v" Revisar aula anterior;

v' Gestao da qualidade e os efeitos do Gerenciamento da Qualidade sobre a
Produtividade.

v Melhoria Continua de Processos: Ciclo PDCA

v' Ferramentas para identificar causa raiz: Diagrama de Espinha de Peixe e Método dos
5 Porqués



N Qualidade e Melhoria
Continua

“O que é bom, tem que melhorar e o que é
ruim, tem que mudar’.

(Genésio Anténio Mendes)

A busca pela qualidade envolve o aperfeicoamento constante dos processos, produtos e
servigcos. Esse conceito se baseia na ideia de que sempre ha espaco para melhorias,
independentemente do nivel atual de desempenho.
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Principal metodo para a
Melhoria Continua

Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) — Planejar, executar, verificar e
agir para garantir melhoria constante.

Ciclo PDCA

( H . i \
+ Acéo corretiva ] s ( LOCballlzar
no insucesso = problemas
+ Padronizar e .+ Estabelecer
treinar no plaﬂnos de
sucesso ‘f\‘a.\gao
—— Plan ,
‘ A

o

+ Verificar Ve -
atingimento de Xecucao do
meta plano

+ Acompanhar + Colocar plano

\_ indicadores J em pratica




== Caso Aplicado: Melhoria Continua dos
sTITUTO Indicadores DEC e FEC na Regional de

Santa Catarina

Tubarao da Celesc

Problema v' Aregional de Tubardo da Celesc buscava melhorar seus
indicadores de DEC e FEC.
v" No inicio do ano de 2023, essa regional ocupava a sexta
posi¢cao no estado em termos de melhores indicadores.
v" Apds andlise dos dados POWER B, identificou-se a
vegetacao na rede, como a 42 maior causa de impacto no

DEC/FEC.
Planejar
Executar
. pe N\
Verificar §\ :
Celesc

Aocir



‘ Exemplo de aplicacao PDCA
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Problema Problema: VEGETAGAO NA REDE.

Objetivo: Identificar a causa raiz da vegetacao na rede e
implementar acdes corretivas para evitar a recorréncia do
problema.

p|anejar Identificacdo da causa raiz do problema (falta de poda preventiva),
analise de dados no Power Bl e definicao da estratégia de utilizacao
das equipes de plantao com metas diarias.

A empresa alegava operar no prejuizo, o que justificava a baixa execugao
do servigo preventivo. Apos tentativas de sensibilizacao e notificagbes sem
sucesso, o gestor solicitou a diretoria o reforgco de mais uma equipe de
poda, mas o pedido foi negado.

Checar Diante desse impasse, o gestor analisou a disponibilidade das equipes
internas e percebeu que, na regional de Tubarao, 12 equipes ficavam de
plantao e outras 12 em sobreaviso. Nos dias sem eventos climaticos

. relevantes, as equipes de plantao permaneciam grande parte do tempo
Aglr ociosas. Assim, ele definiu uma meta de duas podas simples por dia pare\‘
cada equipe de plantdo. Essas podas eram atividades que a empresa \\
terceirizada considerava inviaveis economicamente.

Executar

Celesc
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sl |dentificando causas dos indicadores
Aplicando os 5 Porqués elevadOS:

1. Por que os indicadores DEC e FEC estavam elevados?

Porque havia frequentes desligamentos na rede.

2. Por que ocorriam tantos desligamentos?

Porque, segundo PowerBIl haviam falhas sem causa identificada e um grande numero
de casos de vegetacao interferindo na rede.

3. Por que a vegetacao interferia na rede?

Porque a poda preventiva era insuficiente.

4. Por que a poda preventiva era insuficiente?

Porque a empresa terceirizada priorizava a poda corretiva e alegava que o
contrato nao cobria custos.

5. Por que nao havia alternativa para aumentar a poda preventiva?

Porque nao havia autorizagao para contratar mais equipes, mas havia
equipes internas ociosas que poderiam assumir a atividade.



[ ] |
,NETE:TO ldentificando causas dos indicadores
s Cotn elevados:

Diagrama de Ishikawa = Diagrama Espinha de Peixe = Diagrama Causa e Efeito

N&o tinha equipamentos adequados para Contrato desfavoravel com a terceirizada

equipe interna fazer as podas PROCESSOS OU METODO

Equipes internas ociosas sem atribuicao de podas

MAO DE OBRA
S ———————

Falta de poda preventiva

PROBLEMA
(EFEITO)

Desligamentos na
rede devido
vegetacao

|dentificagdo MAQUINAS OU
inadequada das causas TECNOLOGIA \\‘
dos desligamentos %
MEIO N\
DEC e FEC MEDIDA PARA CONTROLE _ AMBIENTE CeIeSC

fortes chuvas;



"Ex'emplo de aplicacao PDCA
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Problema Problema: VEGETAGAO NA REDE.

Objetivo: Identificar a causa raiz da vegetacao na rede e
implementar acdes corretivas para evitar a recorréncia do
problema.

p|anejar Identificacao da causa raiz do problema (falta de poda preventiva),
analise de dados no Power Bl e definicao da estratégia de utilizacao
das equipes de plantao.

Executar Implementacao da meta de podas simples por dia,
acompanhamento e ajuste da execucao.
12 equipes, meta 2 podas/dia = 24 podas/dia ao longo de 10 meses.

Checar

N\
§

Agir Celesc



‘ Exemplo de aplicacao PDCA
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Problema Problema: VEGETAGAO NA REDE.

Objetivo: Identificar a causa raiz da vegetacao na rede e
implementar acdes corretivas para evitar a recorréncia do
problema.

p|anejar Identificacao da causa raiz do problema (falta de poda preventiva),
analise de dados no Power Bl e definicao da estratégia de utilizacao
das equipes de plantao.

Executar Implementacao da meta de podas simples por dia,
acompanhamento e ajuste da execucao.
12 equipes, meta 2 podas/dia = 24 podas/dia ao longo de 12 meses.

Checar Monitoramento do impacto da a¢ao nos indicadores DEC e FEC.
Reducao 2 horas, consolidacao como a referéncia no estado em
menos de 1 ano (da sexta para a primeira colocacao no estado).

Agir Consolidagao da pratica e disseminagao como referéncia na \\\\‘
\

regional.
& Celesc
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Resultados Obtidos

v Reducao drastica nos indicadores DEC e FEC: A implementacao dessa agao teve
um impacto significativo na melhoria dos indicadores.

v' Mudanca cultural: Apés 12 meses, as equipes de plantdo ndo apresentavam mais
resisténcia ao servico.

v Manutencao da eficiéncia operacional: A nova atividade ndo comprometeu o
atendimento das demais demandas, pois, em casos de emergéncia, as podas
poderiam ser interrompidas imediatamente.

v Referéncia estadual: Hoje, a regional de Tubario é a melhor do estado em termos de
DEC e FEC.




- Kaizen e PDCA
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O Ciclo Kaizen usa PDCA — Pequenas melhorias diarias feitas por todos os
colaboradores.

2] Passos do Ciclo Kaizen
v" Em uma fabrica, os operadores perdem muito tempo buscando ferramentas.

v" O atraso ocorre porque as ferramentas ndo tém um local fixo.
v" Criar um painel de ferramentas organizadas e acessiveis.

v" O tempo de busca por ferramentas reduziu 50%.

v Todos os setores adotam o mesmo sistema de organizagao.

Repetir o ciclo
ldentificar novos pontos de melhoria e recomecgar o processo.

M Identifique
% os problemas \

Repita as etapas e
estabeleca um ciclo

| #®E

Defina um periodo
de tentativa e erro

Encontre as
possiveis solugdes

Aplique os
resultados promissores

& Andlise os resultados /

dos testes o .
Ciclo Kaizen
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Objetivos da aula:

v" Revisar aula anterior;

v' Gestao da qualidade e os efeitos do Gerenciamento da Qualidade sobre a
Produtividade.

v Melhoria Continua de Processos: Ciclo PDCA

v' Ferramentas para identificar causa raiz: Diagrama de Espinha de Peixe e Método dos

5 Porqués
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FEoEaL Causa Raiz do Problema

v' A causa-raiz é o fator principal que origina um problema. Em vez de tratar
apenas os sintomas, encontrar a causa-raiz significa identificar e eliminar a
origem real do problema para evitar que ele volte a acontecer.

SINTOMAS PRINCIPAIS FERRAMENTAS:

- 5 Porqués;

s ||| s - Diagrama de Ishikawa (Espinha de Peixe);

CAUSA

CAUSA

- Diagrama de Pareto (Regra 80/20).
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Exemplo: O produto foi entreque atrasado.

1.Por qué? -2 O caminh&o saiu tarde.

2. Por qué? -2 O pedido foi processado com atraso.
3. Por qué? 2 O sistema estava fora do ar.
4 Por qué? -2 Houve uma falha de servidor.
5 Por qué? - A manutencgao preventiva néo foi realizada.
@ Causa-raiz identificada: A auséncia de um plano de manutengéo preventiva levou a falha
do sistema, causando atrasos no processamento dos pedidos e, consequentemente, na
entrega dos produtos.

L Solucdo recomendada: Implementar um cronograma rigoroso de manutencgédo preventiva
para evitar falhas no servidor e garantir a continuidade do processo de pedidos.
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Materiais fora das
especificacoes ou em Procedimentos e métodos

Pressa na execucdo das tarefas, quantidade incorreta adotados pela organizacao
imprudéncia, falta de /durante as atividades, o que
gualificacao ou, até mesmo, / pode incluir softwares e
auséncia de competéncia Métodc ferramentas de

Material planejamento.
Mao de obra ‘ \

| ®
PROBLEMA

— Ambiente externo - a
— |

poluicao e a

.i | ’:‘

" linstabilidade do tempo.

/ “"Ambiente interno -
Magqumna

a o H r|1 -" -
Muitos problemas s3o derivados das _ Medida i T j' | ZOde >€ ap?ntar a falta
. . MRS
alhas das maquinas e equipamentos ;.. . € espaco, layout
- Métricas utilizadas para o earEie, berullhe
ela falta de manutencao ou pela sua ’ i
entre outros.

L medir, controlar e
realizacao incorreta.

monitorar os processos.
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-~ Ao conformidade: o que fazer
com a informacao?

_ _ _ _ falta de instrucgoes claras sobre o procedimento
Diagrama de Ishikawa = Diagrama Espinha ae reixe = viagrama causa e ereio
Material Método

erro do operador inexperiente, alta rotatividade;

Mao de obra

PROBLEMA
(EFEITO)

Alto percentual de
umidade na racao
Maquina

falta de manutencao nos equipamentos utilizados

Medida Meio
ambiente

fortes chuvas;
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#a  Diagrama “Espinha de Peixe”

Processo LAVANDERIA

Condigoes.
Psicologicas

Peso da carga
Tensao da rede elétrica

Periodo operacao continua

Capacitagao Condigdes. Tempo de processamento

Fisicas

Operagao mesa passar
Controle

i Equip.
Limpeza Equip Soragii —

Magq. lavar
Secadoras

Mesas
passar

Z__ Qualidade
da agua
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Diagrama Ishikawa

Pessoal Politicas

Atraso da equipe . Fakta de < Falta de instrumental
de anestesia Atraso <_ia equipe equbamantos >
de cirurgia A 4 Falta de material
_ especifico
Auséncia de Manutengao A
circulante Atraso do Macente Recursos inanceiros
técnico de RX €SCas50%
Atraso entre
cirurgias
Atraso dos Prontuario
elevadores incompleto J Grandes distancias
A ” entre areas
Manutengdo o
N o e Faka de
R et Predial
Falta de
Sala ndo tricotomia
preparada
Processo

Estrutura
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CADASTRO

Falta de padria

woe Diagrama “Espinha de Peixe”

COMPRAS

Pedido com codigo incorreto PeCEs guardadas em local

indevide

Linka incometa dos itens

Padidos am duplicidads Espago fisio incoreto

DEsCrigsa incormets Compras sem cotages Fens sem identificagao
Divergéncias no
Criergéneia separagio Falts de comunica;io pedido incarrets
Conferéncia na entrada das Qualificaglio inadequads Andlize incorreta da rotatividade
mercadarias

Eetirads de material sem

autorizagio

ACURACIDADE

w

Falts de funcicnarias Chente nao retirou as pegas.

PESSOAS PECAS PARADAS
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2.

Atividade de Fixacao Aula 5

Em duplas, defina um problema do seu trabalho. Analise ele,
identificando a causa raiz (pode ser usado a ferramenta 5 Porqués
ou Diagrama Espinha de Peixe). Elabore um Plano de A¢gao com

base no PDCA.

Apresente aos colegas em uma roda de discussao.

Problema

Planejar

Executar

Verificar

Agir
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