
GESTÃO DA QUALIDADE TOTAL
Missão
O que é
A missão é um declaração sobre o que a organização pública é, sobre sua razão de ser, seus clientes e os serviços que presta. A missão define o que é a organização pública hoje, seu propósito e como pretende atuar no seu dia-a-dia.

Para que serve
A missão cria um clima de comprometimento da equipe de colaboradores (servidores e gestores públicos) com o trabalho que a organização realiza. 

 A Missão deve possuir três características: 

1) concisão; 

2) consistência;

3) credibilidade.

 A Missão contém quatro definições: 

1) a razão de ser da organização – “por que a instituição existe ?”

2) seu mercado alvo – “para quem ?”

3) seu "negócio" ou linhas de produtos-serviços – “o que faz ?”

4) algumas condições de desempenho consideradas essenciais – “como faz ?”

Exemplos de missão:
Visão de Futuro
O que é
define o que a organização pública pretende ser no futuro. Ela incorpora as ambições da organização e descreve o quadro futuro que a organização quer atingir.Para que serve identifica as aspirações da organização, criando um clima de envolvimento e comprometimento com o seu futuro.

Como fazer
Deve refletir os valores compartilhados pela organização pública. O enunciado deve ser claro e objetivo, positivo e desafiador.
Exemplos de visão de futuro
O que é Planejamento? 
Segundo o "Aurélio", planejamento é o ato ou efeito de planejar. É o processo que leva ao estabelecimento de um conjunto coordenado de ações, visando à consecução de determinados objetivos. Planejar é elaborar um roteiro de ações para se atingir um determinado fim.
Realmente, ninguém planeja alguma coisa para o nada, ou a partir do nada. Ninguém planeja alguma coisa se não tiver objetivos simples e claros para serem atingidos.
Podemos, inicialmente, dizer que planejamento apresenta alguns tipos de procedimentos, entre os quais:
1- O estabelecimento de objetivos, simples, claros e definidos que o coletivo da    
         escola quer alcançar;
2- A definição dos caminhos que levará aos objetivos pretendidos;
3- A definição dos procedimentos cabíveis para que possa, através das ações, viabilizar a consecução dos objetivos traçados e pretendidos.

4- O estabelecimento de um roteiro norteando o caminho a seguir para se atingir as metas propostas.
5- A partir dessas conclusões e procedimentos, podemos entender planejamento como antecipação de ações a serem desencadeadas ao longo do ano , utilizando-se de todos os meios disponíveis para se atingir os fins a que se destina.
PROJETO DE VIDA
Todo mundo, quando é criança, diz assim "quando eu crescer quero ser... "E aí, vê as mais altas aspirações que um pirralho pode ter: astronauta, primeira bailarina do Teatro Municipal, jogador da seleção brasileira, etc.

Depois que cresce um pouco, todo mundo vê que as coisas não são tão simples assim. Tudo o que a gente quer, deve ser conquistado aos poucos, dia após dia.Este "querer" ser, é muito importante.Um projeto de vida é isso: o que queremos ser e como ser o que queremos; é planejar o futuro e colocar o plano em prática agora, no presente.

Ter um projeto de vida faz uma pessoa se sentir mais segura, confiante e menos perdida na hora de fazer suas escolhas Por ser um projeto, pode sofrer alterações no meio do caminho. E sempre é bom parar para pensar se o que foi planejado, há algum tempo, ainda é o que se quer hoje.

Então, deseje, planeje, faça seu futuro começar hoje.
CONCEITO GESTÃO DA QUALIDADE
GQT é um Modelo de Gestão, na qual as decisões são tomadas com base em fatos e dados, sempre visando a satisfação do cliente. A Gestão da Qualidade Total  utiliza de forma sistemática, das ferramentas da qualidade para a solução dos problemas num processo de melhoria permanente. Objetiva melhorar continuamente os padrões que atendam às necessidades das pessoas, a partir de uma visão estratégica e com abordagem humanista, pois são as pessoas que fazem a Qualidade na empresa. 

A busca pela qualidade é tão antiga quanto a própria história do homem.  Desde o princípio, em todas as civilizações, pode ser vista a busca pela perfeição, a tentativa de fazer as coisas sempre um pouco melhor.  Contudo, enquanto disciplina formal, a origem da Qualidade remonta ao início do século, seguindo a implantação das linhas de produção em série.Na década de 30 surgiu o Controle de Qualidade, implementado por Shewart que permitia monitorar o processo e identificar quando devem ser feitas ações de melhoria.  Quase ao mesmo tempo, um outro engenheiro americano, Fisher, desenvolvia uma metodologia chamada de Projeto de Experimentos, que mais tarde seria utilizada na indústria para a otimização de produtos e processos.Continuando, em 1950, puxada pela indústria aeronáutica e aeroespacial, iniciaram os estudos formais de confiabilidade, que permitiriam estimar o tempo de vida de componentes e sistemas.  
Mais adiante, na década de 1970 surgiu o TQC – Total Quality Control ou Gerenciamento da Qualidade Total.  Essa técnica surgiu no Japão e logo a seguir foi amplamente difundida, primeira nos Estados Unidos e depois no resto do mundo. 

A gestão da qualidade é a área  que se preocupa com os aspectos organizacionais.  Toda a organização deve estar voltada para a qualidade.  

Assim, é necessário estabelecer formas de avaliar a qualidade demandada pelo cliente, e moldar a organização no sentido de atender essas demandas.  Os padrões de excelência devem ser observados em todas as atividades.  
Na telefonista, no recebimento de pedidos, na manufatura, na expedição, na distribuição e no pós venda.  
O sistema de gerenciamento da qualidade direciona-se à redução de desperdícios, à diminuição de custos, ao controle de processo, à melhoria das condições de trabalho, à participação e envolvimento de todos, etc.,

EVOLUÇÃO HISTÓRICA DA QUALIDADE
Ao longo do século XX, vários foram os enfoques dados ao gerenciamento da função qualidade nas organizações, conforme exposto em MARTINS (2001, pp. 394-395):

· Controle da Qualidade (desde 1900): consiste no desenvolvimento de sistemas que monitoram o projeto, o processo de fabricação e assistência técnica de um produto ou de um serviço.

· Controle Estatístico de Processos (1945): controle da qualidade realizado utilizando-se técnicas estatísticas.

· Zero Defeito (1960): sistema de gestão da qualidade desenvolvido por Philip Crosby.

· Círculos de Controle da Qualidade (1962): reunião de pessoas que investigam problemas de qualidade, desenvolvido por Kaoru Ishikawa.

· Controle da Qualidade Total (1980): sistema de gestão empresarial baseado na qualidade, abrangendo toda a organização, desenvolvido por Juran, Kaoru Ishikawa e F. W. Deming.

· Qualidade Assegurada (1980): consiste em oferecer uma garantia ao cliente, assegurando que o produto ou serviço oferecido é confiável.

· Sistema ISO 9000 (1987): sistema para a garantia da qualidade de produtos e serviços.

· Excelência empresarial (1987): sistema de avaliação da empresa, envolvendo múltiplos aspectos. O Prêmio Nacional da Qualidade Malcolm Baldridge foi criado naquele ano. 

Juran, em 1951, publicou o livro ”Quality Control Handbook”, tornando-se a obra mais importante para o aperfeiçoamento da qualidade tanto no Japão como nos Estados Unidos. Para Juran, qualidade é o desempenho do produto que resulta em satisfação do cliente, livre de deficiências.

Cada etapa do processo afeta a próxima etapa e assim por diante. Quando o trabalho (produto ou serviço) passa de um empregado para outro, o receptor do serviço é um cliente neste relacionamento e o processo torna-se um encontro de necessidades.

Para alcançar resultados satisfatórios, as organizações devem focar três aspectos:

· Planejamento da qualidade: preparação para encontrar as metas da qualidade

· Controle da qualidade: encontro das metas da qualidade durante as operações.

· Melhoria da qualidade: rompimento da situação atual. 

Essas três áreas compõem a Trilogia da Qualidade, mostrada na tabela 1:
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TABELA 1- Componentes da Trilogia de Juran (QUALIDADE, 2003)

CONTROLE DA QUALIDADE

Ao controle da qualidade cabe avaliar, comparar, e quando for o caso, efetuar as correções necessárias que garantam que os produtos e serviços estejam de acordo com os padrões desejados. Consiste nas seguintes etapas:

	Avaliar o desempenho operacional real

Comparar com os objetivos;

Agir com base na diferença.


MELHORIA DA QUALIDADE

Consiste na eliminação permanente das causas do desperdício e no aprimoramento contínuo dos produtos e serviços oferecidos, objetivando a satisfação dos clientes. Considera-se como não conformidade, tudo o que não está conforme o estabelecido.
[image: image6.png]PLANEIAVENTO DA QUALIDADE | CONTROLE DA QUALIDADE | MELHORA DA QUALIDADE
+ Determine quem sio « Avalie o desempenho « Estabeleca a infra-estrutura
os clientes do servico
* Identifique os projetos
+ Determine as necessidades | » Compare o desempenho real | de melhoria
dos clientes com os objetivos do servico
« Estabelega os projetos
+ Desenvolva caracterfsticas | » Atue sobre a diferenca dos times
dos servicos que respondam
as necessidades dos clientes « Fornega aos times
recursos, treinamento
« Transfira o plano para o e motivacio para
nivel operacional diagnosticar as causas,
estimular a implantacio
das soluges, estabelecer
controles para garantic
os ganhos,
Fontes E. R. Davis. Total Quality Management for Home Care, Aspen Publishers, Gaithersburg, Mary-

land, 1994,



Deming foi quem primeiro levou a mensagem da qualidade ao Japão, em 1950, tendo sido o instrumento da transformação da indústria japonesa em uma nova potência econômica. O seu método é filosoficamente humanístico: ele trata os trabalhadores como seres humanos, não como engrenagens de máquinas. Para Deming, a Administração é responsável por 85% dos problemas da organização.



FIGURA 3: Reação em Cadeia de Deming
Deming estabeleceu 14 PRINCÍPIOS, que retratam a sua filosofia, baseada na melhoria de produtos e serviços através da redução das incertezas e variações.

OS 14 PRINCÍPIOS DE DEMING PARA QUALIDADE:

Princípio 1 :“Estabeleça a constância de propósitos para a melhoria do produto e de serviço, objetivando tornar-se competitivo, manter-se em atividade e criar empregos”

Princípio 2:“Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econômica. A adminstração ocidental deve acordar para o desafio, concientizar-se de suas responsabilidades e assumir a liderança no processo de transformação” 

Princípio 3:“Deixe de depender da inspeção para atingir a qualidade. Elimine a necessidade de inspeção em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu primeiro estágio” 

Princípio 4:Deixe de aprovar orçamentos com base no preço. Ao invés disso, pense em minimizar o custo total. Desenvolva um único fornecedor para cada item, num relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e confiança”. 

Princípio 5:“Melhore constantemente o sistema de produto e de serviços, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e, conseqüentemente, reduzir de forma sistemática os custos”. 

Princípio 6:“Institua treinamento no local de trabalho” 

Princípio 7:“Institua liderança. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e as máquinas e dispositivos a executarem um trabalho melhor. 

Princípio 8:“Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a empresa” 

Princípio 9:“Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em pesquisas, projetos, vendas e produção devem trabalhar em equipe, de modo a preverem problemas de produção e de utilização do produto ou serviço” 

Princípio 10:“Elimine lemas, exortações e metas para a mão-de-obra que exijam nível zero de falhas e estabeleçam novos níveis de produtividade. Tais exortações apenas geram inimizades, visto que o grosso das causas da baixa qualidade e da baixa produtividade encontra-se no sistema estando, portanto, fora do alcance dos trabalhadores” 

Princípio 11:“a) Elimine padrões de trabalhos (quotas) na linha de produção. Substitua-os pela liderança.b) Elimine o processo de administração por objetivos. Elimine o processo de administração por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela administração por processos através do exemplo de líderes” 

Princípio 12:“a) Remova as barreiras que privam o operário de ter seu direito de orgulhar-se de seu desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de números absolutos para a qualidade.

b) Remova as barreiras que privam as pessoas da administração e da engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu desempenho. Isto significa, abolir a avaliação anual de desempenho ou de mérito, bem como da administração por objetivos” 

Princípio 13:“Institua um forte programa de educação e auto-aprimoramento” 

Princípio 14 :“Engaje todas da empresa no processo de realizar a transformação. A transformação é da competência de todo mundo” 
ENTENDENDO  OS  PROCESSOS  DO  SEU  TRABALHO  DE  FORMA  PRÁTICA
Durante muitas décadas, as chamadas organizações modernas atuaram sob o enfoque da divisão do trabalho, um modelo que pregava a especialização do trabalhador como forma de aumentar a eficiência organizacional. Esse modelo que foi fruto do período pós-revolução industrial, estimulou a fragmentação do trabalho em tarefas pequenas, rotineiras e repetitivas. 

Sob o enfoque organizacional, esse modelo apresentou resultados realmente significativos, apesar de ter, sob o ponto de vista de muitos estudiosos, conduzido o trabalho a uma perda do seu sentido real.

Com a evolução tecnológica acelerada deste final de século, os métodos globais de produção tornaram-se cada vez mais complexos e a gestão mais difícil de ser realizada. Como conseqüência, na maior parte das organizações, o modelo da divisão do trabalho tornou-se inviável. A visão do trabalho fragmentado foi substituída pela visão do trabalho em processos.

O que se constata é que dentro da realidade atual, é a organização por processos que pode garantir a eficiência dos meios de produção e a eficácia dos seus resultados. A visão do trabalho assim organizado estimula a criatividade, apresenta melhores respostas às necessidades dos Clientes além de dar maior significado aos esforços das pessoas dentro das organizações.

Entender o significado de um processo, saber identificá-lo e aperfeiçoá-lo é, portanto, o tema deste artigo.

O QUE É UM PROCESSO?

Um processo é uma série de atividades logicamente inter-relacionadas que quando executadas produzem resultados esperados. O processo é a maneira através da qual uma organização transforma insumos em resultados que visam atender as necessidades e expectativas dos Clientes.

Notadamente, o processo sempre começa e termina com o Cliente. É o Cliente que aciona o início do processo ao expressar suas necessidades e, no final, é exatamente para ele que os resultados do processo retornam.

Para exemplificar o que estamos querendo dizer, vamos pedir a uma dona de casa que relacione suas tarefas do dia-a-dia. Com grande probabilidade serão listados os itens a seguir:

· cozinhar;

· passar as roupas;

· preparar os alimentos;

· separar as roupas;

· guardar os utensílios;

· guardar as roupas;

· lavar os utensílios;

· lavar as roupas;

· servir os alimentos;

· secar as roupas.

Neste caso, cada tarefa mencionada, quando considerada isoladamente, não representa necessariamente um processo, mas sim uma atividade. Somente quando essas atividades são adequadamente encadeadas, isto é, colocadas numa seqüência lógica de execução, é que passam a compor um processo. No exemplo acima, se separarmos as atividades cozinhar, preparar os alimentos, servir os alimentos, lavar os utensílios e guardar os utensílios, veremos que elas compõem um conjunto de atividades que normalmente são executadas nesta seqüência. Portanto, agora este conjunto de atividades pode ser entendido como um processo. Podemos, para efeitos didáticos, denominá-lo de “Prover a Alimentação Familiar”. Trata-se de um processo que visa atender a uma necessidade dos membros da família, que são portanto os Clientes.

É importante reforçar a idéia de que a dona de casa prepara as refeições de acordo com as necessidades, as expectativas e os desejos dos “Clientes”, ou seja, se ninguém gosta de legumes, este prato não entra no cardápio.

As demais atividades, lavar roupas, passar roupas e guardar roupas, fazem parte de um segundo processo, que poderíamos chamar, por exemplo, de “Manutenção do Vestuário Familiar”. Assim, podemos perceber que em um determinado ambiente de trabalho podem existir vários processos, e que uma pessoa pode trabalhar em mais de um.

Outro aspecto importante é que dentro de um processo é possível encontrarmos processos menores, denominados sub-processos. No exemplo da dona de casa as atividades listadas não representam sub-processos porque não começam e nem terminam com o Cliente. Note-se que a necessidade do Cliente exige encontrar a roupa disponível em condições adequadas, ou seja, lavada, passada, guardada etc. Assim, cada uma dessas funções, lavar, passar, guardar, são atividades do processo, “Manutenção do Vestuário Familiar”.

Dois pontos são fundamentais ao se analisar um processo. Primeiro, ele só tem razão de existir se for para atender à necessidade de um Cliente. Isto significa que nenhum processo pode prescindir do Cliente. Segundo, todo processo necessita agregar valor, ou seja, à medida que suas atividades vão sendo executadas, o valor do item processado deve ser aumentado. Isto significa que o produto final de um processo deve ter mais valor para o Cliente do que ele possui antes do processamento.

QUEM É O DONO DO PROCESSO?

Todo processo de trabalho precisa ter um responsável, a quem denominamos de “Dono do Processo”. A função dessa pessoa é garantir a eficiência e a eficácia do processo na sua totalidade. Um processo sem um responsável caminha solto e portanto não tem condições de ser analisado e melhorado.

O dono do processo deve ter profundos conhecimentos sobre o mesmo, isto é, deve ser uma pessoa reconhecida por suas habilidades em lidar com todas as atividades que o compõem. Além disso, o dono do processo necessita de autoridade para decidir sobre o que deve ser realizado para que o processo seja permanentemente melhorado.

No nosso exemplo, a dona de casa representa a figura do dono do processo. Veja que dentro da família, normalmente é ela que detém todos os conhecimentos sobre como lidar com as tarefas da casa. Além disso, no que diz respeito a alimentação familiar e a manutenção dos vestuários é ela que decidi sobre o que considera melhorar para aperfeiçoar os processos do trabalho doméstico.

COMO IDENTIFICAR E ENCADEAR UM PROCESSO?

Como podemos perceber pelo exemplo da dona de casa, via de regra é mais fácil levantar as atividades do nosso dia-a-dia, do que os processos. Como então podemos definir os processos do nosso trabalho?

Existe uma maneira simples para isso. A idéia é listar todas as atividades e depois buscar a seqüência lógica que existe entre elas. Ao obtermos uma lista seqüencial das atividades, com início e fim no Cliente, podemos garantir tratar-se de um processo.

TEMOS DOIS PROCESSOS
Prover a Alimentação Familiar

•
preparar os alimentos;

•
cozinhar;

•
servir os alimentos;

•
lavar os utensílios;

•
guardar os utensílios.
Manutenção do Vestuário Familiar

•
separar as roupas;

•
lavar as roupas;

•
secar as roupas;

•
passar as roupas;

•
guardar as roupas.
Neste exemplo, cada um dos dois grupos de atividades representa um processo, já que têm início e fim no Cliente. Isto porque, a alimentação e a manutenção dos vestuários são realizadas por solicitação dos membros da família, e no final são eles que usufruem dos resultados obtidos.

Para conduzir e operar com sucesso uma organização é necessário dirigi-la e controlá-la de maneira transparente e sistemática. O sucesso pode resultar da implementação e manutenção de um sistema de gestão que é concebido para melhorar continuamente o desempenho. 
A norma NBR ISO 9000:2000 (será estudada a frente) identifica oito princípios de gestão da qualidade:

a) Foco no cliente: Organizações dependem de seus clientes e, portanto, é recomendável que atendam às necessidades atuais e futuras do cliente, os seus requisitos e procurem exceder as suas expectativas.

b) Liderança: Líderes estabelecem a unidade de propósito e o rumo da organização. Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam ficar totalmente envolvidas no propósito de alcançar os objetivos da organização.

c) Envolvimento de pessoas: Pessoas de todos os níveis são a essência de uma organização, e seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o benefício da organização.

d) Abordagem de processo: Um resultado desejado é alcançado mais eficientemente quando as atividades e os recursos relacionados são gerenciados como um processo.

e) Abordagem sistêmica para a gestão: Identificar, entender e gerenciar os processos inter-relacionados, como um sistema contribui para a eficácia  e eficiência da organização no sentido desta atingir os seus objetivos.

f) Melhoria contínua: Convém que Melhoria contínua do desempenho global da organização deve ser um objetivo permanente.

g) Abordagem factual para tomada de decisão: Decisões eficazes são baseadas na análise de dados e informações.

h) Benefícios mútuos nas relações com os fornecedores: Uma organização e seus fornecedores são interdependentes, e uma relação de benefícios mútuos aumenta a capacidade de ambos de agregar valor.

TERMINOLOGIA DA GESTÃO DA QUALIDADE

O QUE É PARADIGMA?

Paradigma pode ser entendido por um exemplo, um modelo, uma referência uma diretriz, um parâmetro, um rumo, uma estrutura, ou ate mesmo ideal. Algo digno de ser seguido. Podemos dizer que um paradigma é a percepção geral e comum - não necessariamente a melhor - de se ver determinada coisa, seja um objeto, seja um fenômeno, seja um conjunto de idéias. Ao mesmo tempo, ao ser aceito, um paradigma serve como critério de verdade e de validação e reconhecimento nos meios onde é adotado. Foi o físico Thomas Khun que o utilizou como um termo científico em seu livro A Estrutura das Revoluções Científicas, publicado em 1962.

Definimos paradigma como uma matriz disciplinar que sustenta uma concepção de mundo numa determinada época. Um paradigma possui um modelo de racionalidade no qual se incluem todas as esferas, quer científicas, filosóficas, teológicas, ou de senso comum.

Segundo Khun a palavra paradigma pode ser entendida como uma concepção de mundo:

Paradigma pretende sugerir que "certos exemplos da prática científica atual - tanto na teoria quanto na aplicação - estão ligados a modelos conceptuais de mundo dos quais surgem certas tradições de pesquisa". Em outras palavras, uma visão de realidade atrelada a uma estrutura teórica a priorística, aceita, estabelece uma forma de compreender e interpretar intelectualmente o mundo segundo os princípios constantes do paradigma em vigor. (KHUN, 1996, p. 121).
A ciência já foi dominada pelo pensamento geocêntrico (ptolomáico), que estabeleceu toda uma produção intelectual coerente com a visão de mundo deste paradigma que estabelecia a terra era o centro do universo. Portanto, quem afirmasse algo como "a Terra é apenas um dentre milhões de outros planetas, e nem mesmo é o mais significativo deles" estaria fadado a ser considerado louco, ignorante ou algo parecido. Posteriormente, observações demonstraram que esta visão era falha e foi sendo substituída - após intensa e violenta resistência dos sábios que defendiam o antigo paradigma - pelo sistema heliocêntrico de Copérnico. 

Vivemos hoje sob a crise do paradigma moderno, o qual nasceu com a Ciência Moderna que determinou o modo de ser e agir do ser humano contemporâneo. De maneira larga podemos afirmar que o paradigma moderno, hoje em crise, começou a tomar vulto com o italiano Galileu quando fez os primeiros experimentos que deram origem à racionalidade cientificista que temos atualmente. Imediatamente, na Filosofia, soma com Galileu o francês Descarte e Francis Bacon na Inglaterra. Antes deste modelo, a matriz disciplinar ocidental era da Teologia no período da Idade Média que remetia ao transcendente e à metafísica a explicação de tudo. 

Este modelo, porém, foi percebido como imperfeito pelos avanços em astronomia e foi aperfeiçoado pelas descobertas da gravitação universal da física newtoniana; esta, por sua vez, foi drasticamente remodelada, já no século XX, pela Mecânica Quântica e pela Teoria da Relatividade, não sem uma forte resistência de inúmeros doutores e acadêmicos formados na cartilha clássica de Newton e seguidores e sua sólida visão mecanicista da natureza. 

Cada uma dessas fases do pensamento científico foi bem sucedida em determinados períodos de tempo. Dando novas perspectivas para a compreensão da realidade física, condicionavam a atitude científica e estabeleciam quais seriam os critérios de pesquisa, freqüentemente ligados à maneira como se esperava que o mundo devesse funcionar de acordo com o modelo (paradigma) adotado. 

Um novo paradigma precisa ser construído para a ciência, para a educação, para a tecnologia e para a sociedade. A fragmentação é viável e aceitável na medida em que a mesma pense no todo, porem não é isto que esta acontecendo tanto no meio cientifico como no social, cultural e político.

Indicadores são formas de representação quantificáveis das características de produtos e processos. São utilizados para controlar e melhorar a Qualidade e o desempenho de produtos e processos. 

Os Indicadores da Qualidade estão associados às características da Qualidade do produto, julgadas pelo cliente:

· Estão mais ligados às saídas do processo 

· Representam a eficácia com que o processo sob estudo atende às necessidades de seus clientes. 

· Indicam se seu processo está fazendo seus produtos/serviços certos. 

Fórmula = Quantidade de não atendimentos (problemas, erros, desvios) / Quantidade Total (quantidade, tempo, $)
Os indicadores de produtividade estão associados às características do produto e do processo, desdobradas pelo processador a partir das características da Qualidade:

Estão mais relacionados aos fatores internos utilizados para medir a utilização de recursos disponíveis ao processo. 

Representa a eficiência dos processos na produção de produtos/serviços. 

O melhoramento desse indicador significa otimização de processos e diminuição de custos. 

Fórmula = Total de saídas / Recursos consumidos ( ou disponíveis)

Um sistema de gestão é considerado eficiente quando atinge os resultados desejados através de uma utilização ótima dos processos e recursos disponíveis.
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A produtividade é uma medida de quão bem foram utilizados os recursos disponíveis para atingir os resultados especificados pelo cliente.  Na forma de indicador:
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O Indicador de Produtividade deve ser considerado uma medida relativa e, portanto, deve ser comparado com o indicador do período anterior ou de um período base. O indicador pode ser calculado para cada um dos recursos ou insumos utilizados. Como nem todos eles tem o mesmo impacto sobre os resultados, na prática é conveniente hierarquizá-los e calcular o indicador somente para os poucos vitais, ignorando os triviais.

Como exemplos de indicadores de produtividade, podem ser citados:

· vendas por empregado

· testes por hora

· relatórios por profissional

· custo por unidade produzida ou vendida

· utilização do equipamento

· transações por hora

· tempo de ciclo por unidade

· tempo de processamento por unidade

· custo por unidade vendida ou produzida

Os indicadores de flexibilidade do processo, ou de adaptabilidade, medem a capacidade de um produto ou processo se adaptar aos requisitos individuais e especiais do cliente. São exemplos:

· percentuais de pedidos especiais recebidos

· percentuais de pedidos especiais recusados

· percentuais de pedidos especiais aceitos

· percentuais de pedidos especiais atendidos
A apuração de resultados através dos indicadores permite uma avaliação do desempenho da organização no período, subsidiando as tomadas de decisão e o replanejamento. Para isso o acompanhamento do indicador deve demonstrar níveis, tendências e comparações:

· O nível refere-se ao patamar em que os resultados se situam no período (p. ex.: custo de refugos e retrabalhos igual a 2% do custo total).

· A tendência refere-se à variação do nível dos resultados em períodos consecutivos (p. ex.: redução de 10% no custo de refugos e retrabalhos de 1994 para 1995). 

· A comparação pode ser feita em relação a indicadores compatíveis de outros produtos ou processos da organização, os indicadores de outras unidades de negócios ou de outras organizações.

O valor pretendido para o indicador de um produto ou processo é chamado de meta, que deve ser atingida em determinadas condições, estabelecidas no planejamento. A meta deve ser fixada a partir das necessidades e expectativas traduzidas do cliente (interno e externo), levando em conta os objetivos e estratégias da organização e os referenciais externos de comparação.

Todo indicador deve ter um título que permita identificar sua aplicação. A  seguir são apresentados exemplos de títulos, classificados por tipo-chave (adaptado de TAKASHINA, 1996, pp. 49-52).

I - Satisfação, retenção e insatisfação de clientes

II - Participação no mercado e desenvolvimento de novos mercados

III - Desempenho de produtos

IV - Desempenho operacional e financeiro

V - Desempenho de fornecedores

VI - Desempenho de recursos humanos

VII - Desempenho na responsabilidade pública e no espírito comunitário



PADRONIZAÇÃO

A padronização é fundamental para que haja uma estabilidade da rotina , delegando assim para os funcionários o controle dos processos, que devem participar na elaboração e revisão  dos padrões . O cumprimento dos padrões é uma forma de comprometimento com a qualidade dos produtos / serviços.

Algumas vantagens da padronização:

	· Prever os resultados 

· Ter uma ferramenta para controle;

· Fazer melhor, com menos esforço;

· Ter confiança na execução das tarefas;

· Executar a sua tarefa, sem necessidade de ordens freqüentes da chefia;

· Reduzir perdas e retrabalho.




AUDITORIA

A auditoria é definida como um “processo sistemático, documentado e independente, para obter evidências de auditoria e avaliá-la objetivamente com o objetivo de determinar a extensão na qual os critérios acordados são atendidos” (NBR ISO 9000:2000)

Os processos e suas interações devem ser auditados de forma a serem respondidas as seguintes questões:

· Os processos estão identificados e estabelecidos?

· Os processos são eficazes para conseguir os resultados requeridos?

· Os processos estão adequadamente descritos nos procedimentos?

· Estes procedimentos estão implementados e mantidos conforme documentados?

· As interações entre processos estão definidas, controladas e gerenciadas?

Ao se preparar para auditar um processo individual, o auditor deve:

· Identificar o objetivo do processo

· Identificar as entradas do processo

· Identificar as saídas pretendidas

· Estabelecer o fluxo (seqüência) de atividades

· Identificar os recursos utilizados

· Identificar que controles existem(procedimentos, instruções, especificações, etc.)

· Identificar que disposições planejadas de monitoração são requeridas.

Ferramentas para melhoria do desempenho da empresa
Descrição das ferramentas básicas e gerenciais da qualidade

As ferramentas básicas da qualidade são: Fluxograma; Folha de Verificação; Diagrama de Pareto; Histograma; Diagrama de Causa e Efeito; Diagrama de Dispersão; Gráfico de Controle Folha de Verificação, Espinha de peixe,5W2H

Ciclo PDCA  ENTRE OUTRAS


BRAINSTORMING   
Tão importante quanto conhecer uma ferramenta administrativa é saber onde e quando a usar. O uso freqüente das ferramentas facilita a adequada aplicação das mesmas. O brainstorming é uma ferramenta associada à criatividade e é, por isso, preponderantemente usada na fase de Planejamento.

Brain + Storming * Tempestade cerebral

O QUE É? * Uma ferramenta usada para elevar o nível de  criatividade da equipe

ONDE SE APLICA? Preponderantemente usada na fase de planejamento (busca de soluções). Também pode ser usada para identificar problemas (questionamento de causas)

COMO SE USA? 
6 etapas: 

Etapa 1 Constituição da Equipe  Definição da equipe;Convocação de pessoas criativas;Escolha do Facilitador.Equipe reunida em torno de uma mesa;Facilitador com lápis e papel na mão.

Etapa 2 Definir FOCO e ENFOQUE    Tema principal Como o foco será abordado

- Como podemos as baratear?   Melhor forma de apresentar o foco: por meio de uma questão.

Etapa 3 Geração de idéias: *Importa a quantidade de idéias;

* Todas as idéias são anotadas pelo facilitador;

* Idéias emitidas sem censura / autocensura;

* Periodicamente o Facilitador faz a leitura de todas as idéias apontadas.

* Quando as idéias começam a escassear (10 a 20 minutos) passa-se para a etapa seguinte
Etapa 4 Crítica: Objetiva-se a qualidade das idéias.

Idéias mal entendidas podem ser explicitadas /completadas

* Primeira triagem crítica: A idéia está voltada para o Foco do problema?

* Segunda triagem crítica: A idéia é potencialmente aplicável?
Etapa 5 Agrupamento

Seleção/agrupamento de idéias por:

* “parentesco” 

* tema

* causa ou efeito

Etapa 6 CONCLUSÃO

Escolha das melhores idéias - que, combinadas ou isoladamente - atendem à questão proposta no FOCO.



FOLHA DE VERIFICAÇÃO

É uma ferramenta administrativa (aparentemente) muito simples e destina-se a receber apontamentos que  mostram a freqüência de certos eventos. Uma Folha de Verificação presta-se a responder a questões do tipo: — Com que freqüência ocorre determinado evento?

Uma Folha de Verificação contém, pelo menos, os seguintes elementos:

Título - que indica o nome pelo qual tal documento é conhecido. O título deve ser sintético e exprimir o conteúdo da Folha de verificação. 

Período de Observação _ para indicar o início e o término das observações;

Os eventos a serem controlados __ indicando que tipos de eventos a Folha de Verificação controla.

A Folha de Verificação é um instrumento, em princípio, muito simples destinado a coletar informações quanto à ocorrência de determinados eventos. Porém, a despeito da sua aparente simplicidade, deve ser bem projetada para coletar as informações com simplicidade e eficácia.

Também conhecida por Lista de Verificação, Planilha de Ocorrências, Folha de Recolhimento de Dados ou semelhante — é usada para coletar dados pertinentes a um processo ou problema.

Seja para coleta de dados quando se está observando um problema, seja para coleta de dados de um processo que se está projetando — para ser projetada exige que se saiba quais os dados necessários. 

Embora pareça simples de projetar, a Folha de Verificação exige um planejamento adequado. A Folha de Verificação é uma ferramenta administrativa muito simples e destina-se a receber apontamentos que mostram a freqüência de certos eventos. Basicamente uma Folha de Verificação, também conhecida por Lista de Verificação ou Check  List

Planilha de Ocorrências, Folha de Recolhimento de Dados ou semelhante - é usada para coletar dados pertinentes a um processo ou problema.
Respondendo:

O que é? — É uma ferramenta administrativa destinada a receber apontamentos que mostram a freqüência de certos eventos. 

Onde se usa? — Especialmente na coleta de dados quando se está observando um problema.

Como se elabora?— Um planejamento adequado para elaborar uma Folha de verificação requer que se faça a seguinte pergunta:

— Os dados solicitados por esta Folha de Verificação serão suficientes para dar respostas para as questões que queremos saber?

Contém, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Título — :Explos.: “Acidentes de Trabalho”, “Atrasos de Funcionários”,“Reclamações de Clientes — por produto”;

b) Período de Observação — para indicar o início e o término das observações;

c) Eventos a serem controlados — indicando que tipos de eventos a Folha de Verificação controla.



O que você entendeu sobre    FICHA DE VERIFICAÇÂO

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO – DIAGRAMA EM ESPINHA DE PEIXE - DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A Espinha de Peixe é uma ferramenta básica que permite o mapeamento dos fatores principais e secundários que influenciam, negativamente ou positivamente, em um resultado. A figura abaixo mostra o aspecto de uma Espinha de Peixe: Os seis grupos de causas geralmente utilizados são os 6M’s: método, máquina, medida, meio ambiente, mão-de-obra e matéria prima. 
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Em alguns casos nem todos estes grupos estarão presentes, mas com certeza alguns deles serão utilizados. Para homogeneizar os termos, abaixo estão as 
Definições  para cada grupo de causas:

MÉTODO: a forma como o processo analisado é realizado, a organização das informações e do trabalho. 

MÁQUINA: todos os equipamentos e sistemas (informática, telecomunicações, etc.) utilizados para a realização do trabalho. 

MEDIDA: de que forma o resultado é medido, a supervisão do comportamento do processo. 

MEIO-AMBIENTE: características físicas do ambiente de trabalho (temperatura, ruídos, iluminação, etc.), bem como a relação às pessoas da organização (motivação, remuneração, relação entre diferentes níveis hierárquicos). 
MATÉRIA-PRIMA: característica dos insumos necessários para a realização do processo. 
MÃO DE OBRA: todas as pessoas envolvidas no processo direta e indiretamente.
RESULTADO: o efeito do conjunto de fatores, desejáveis e não desejáveis listados acima. O nível de detalhamento do diagrama de causa-efeito dependerá da aplicação e dos dados que se possui. 

Aplicação: O diagrama de causa-efeito permite que sejam sugeridas possíveis causas de um problema para que sejam posteriormente confrontadas com os dados coletados. Na estrutura do BIM o diagrama de causa-efeito é utilizado, portanto, na determinação das causas das barreiras que foram identificadas previamente. 
Etapas de Construção: 
1.      Determinar o resultado ou efeito indesejado do processo que se deseja investigar. 

2.      Buscar opiniões para possíveis causas de cada um dos 6 grupos (6M’s). 

3.      Desmembrar as causas em sub-causas (espinhas menores), até o nível desejado.

4.      Desenhar o diagrama de causa-efeito. -Os processos são formados por um conjunto de recursos e atividades, que transformam insumos em produtos. Uma vez que para haver um efeito (produto) são necessárias causas, podemos entender o processo como um conjunto de causas, conforme mostra o Diagrama de Ishikawa (figura 10):Ao se fazer a análise dos dados obtidos, é importante conhecer as possíveis causas de variação dos processos para que sejam definidas ações efetivas. 
Exemplos são mostrados no quadro 1
Causas de variação dos processos
	Causa de variação
	Exemplos

	Máquina
	· Origem no equipamento


	· Deficiência na manutenção

· Deterioração por deslizamento

· Deterioração por rotação

	Matéria Prima
	· Origem no armazenamento


	· Temperatura de armazenamento

· Umidade no armazém

· Prazo de validade vencido

	
	· Origem no Transporte


	· Carregamento

· Embalagem

	
	· Origem no fornecedor


	· Controle de qualidade

	Medida
	· Origem no instrumento


	· Calibração

· Manutenção

	
	· Origem no método
	· Treinamento das pessoas

	
	· Origem nas condições locais
	

	Mão de Obra
	· Origem na condição mental

· Origem na condição emocional
	

	
	· Origem na condição física
	· Doença, desconforto

	Método
	· Origem no procedimento de operação
	· Documento inexistente ou confuso

	
	· Origem na especificação ou desenho
	· Desatualizado

	Meio Ambiente
	· Origem nas condições de trabalho
	· Limpeza, umidade, temperatura, iluminação

	
	· Origem no clima
	· Chuva, verão , inverno




5 W + 2 H

É uma técnica para diagnosticar um problema e planejar uma solução. É um “check-list” utilizado para garantir que qualquer operação seja conduzida sem nenhuma dúvida por parte da chefia ou dos funcionários.

PLANO DE AÇÃO  -  5W2H

O plano de ação é de fácil utilização e é uma das mais importantes ferramentas para planejar as ações que serão executadas. Ele também é chamado de 5W2H, porque é uma ferramenta de uso mundial e tem as siglas que significam:
	What
	O quê

	Who
	Quem

	When
	Quando

	Where
	Onde

	Why
	Porquê

	How
	Como

	How much
	Quanto custa


Também é utilizado o chamado plano de ação simplificado, que responde apenas aos itens o quê, quem e quando. Após a busca das causas, que poderá ser através de um brainstorming ou lista de verificação, chegou-se à conclusão de que a causa fundamental era: falta de treinamento do auxiliar administrativo.
CICLO PDCA

Muito utilizado para manter e melhorar as diretrizes de controle (metas a serem alcançadas para garantir a satisfação das necessidades das pessoas).Metodologia para  a melhoria da Qualidade pratica-se constantemente o ciclo PDCA ou Ciclo de Deming  aplicando a processos específicos.
Passo 1. TRAÇAR UM PLANO (PLAN) -

Este passo é estabelecido com bases nas diretrizes da empresa. Quando traçamos um plano, temos três pontos importantes para considerar:

a- Estabelecer os objetivos, sobre os itens de controles 

b- Estabelecer o caminho para atingi-los. 

c- Decidir quais os métodos a serem usados para conseguí-los. 

Depois de definidas estas metas e os objetivos, deve-se estabelecer uma metodologia adequada para atingir os resultados. 

Passo 2. EXECUTAR O PLANO (DO) - 

Neste passo pode ser abordado em três pontos importantes: 

a- Treinar no trabalho o método a ser empregado. 

b- Executar o método. 

c- Coletar os dados para verificação do processo. 

Neste passo devem ser executadas as tarefas exatamente como estão previstas nos planos.

Passo 3. VERIFICAR OS RESULTADOS (CHECK) -

Neste passo, verificamos o processo e avaliamos os resultados obtidos: 

a- Verificar se o trabalho está sendo realizado de acordo com o padrão. 

b- Verificar se os valores medidos variaram, e comparar os resultados com o padrão. 

c- Verificar se os itens de controle correspondem com os valores dos objetivos.
Passo 4. FAZER AÇÕES CORRETIVAMENTE (ACT) -
Tomar ações baseadas nos resultados apresentados no passo 3. 

a- Se o trabalho desviar do padrão, tomar ações para corrigir estes. 

b- Se um resultado estiver fora do padrão, investigar as causas e tomar ações para prevenir e corrigi-lo. 

c- Melhorar o sistema de trabalho e o método

Para a manutenção da qualidade, o ciclo é chamado de SDCA, sendo composto pelas seguintes ases:
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· S (standard): manter a meta-padrão e o procedimento operacional padrão (POP)

· D (do): execução, relacionada ao cumprimento do POP.

· C (Check): verificação, relacionada à confirmação da efetividade do POP

· A (Action): Ação corretiva, que deve atuar na remoção do sintoma, com ação na causa/  
CERTIFICAÇÕES

ISO

Com a globalização fica mais fácil adquirir um produto em outro país. Como forma de garantir a qualidade, surgiram as normas da série ISO (International Organization for Standardization) 9000 – é uma instituição não-governamental fundada em 1987 em Genebra com o objetivo de elaborar padrões de aplicação internacional. Os 95 países que participam da ISO respondem por 95% da produção industrial do mundo.

A mais completa e abrangente é a  ISO 9001 é formada por um conjunto de 20 requisitos porque eles abrangem as atividades desde o projeto do produto até os serviços de assistência técnica pós-venda. Estes requisitos servem para orientar a padronização e a organização das rotinas de trabalho e são exigências que a empresa deve atender para garantir o certificado, que é reconhecido no mundo inteiro e que funciona como um selo de garantia da qualidade deste produto.

A empresa que pretende conquistar e manter o certificado é vistoriada por uma equipe de auditores de uma Instituição independente, reconhecida pela ISO para esse fim: verificar se o sistema da qualidade da empresa atende às normas.



ISO/TS 16949 Automotiva

A ISO/TS 16949 é uma especificação técnica ISO que alinha as normas dos sistemas de qualidade automotiva, existentes - brasileira, americana, alemã, francesa e italiana - dentro da indústria automotiva global. Ela especifica os requisitos do sistema da qualidade para projeto/desenvolvimento, produção, instalação e assistência técnica de produtos relacionados à indústria automotiva. A indústria automotiva global requer níveis de classe mundial para a qualidade de produto, produtividade e competitividade, bem como para a melhoria contínua. Para atingir esta meta muitos fabricantes de veículos insistem que fornecedores adotem às rígidas especificações técnicas estabelecidas em uma norma de sistema de gestão da qualidade para fornecedores do setor automotivo, conhecida como ISO/TS 16949.

A ISO/TS 16949 foi desenvolvida pela indústria, o Internacional Automotiva Task Force (IATF) para incentivar a melhoria tanto na cadeia de fornecedores quanto no processo de certificação. De fato, para a maioria dos principais fabricantes de veículos, a certificação nessa especificação é um requisito mandatório para se fazer negócios.

Essa especificação alinha e substitui as normas existentes do sistema da qualidade automotivo americano, alemão, francês e italiano, incluindo QS-9000, VDA6.1, EAQF e ASQ. Ela especifica os requisitos do sistema da qualidade para projeto/desenvolvimento, produção, instalação e assistência técnica de produtos relacionados à indústria automotiva. Primeiramente publicada em março de 1999 e revisada em 2002, existem agora mais de 25.000 certificados emitidos em 80 países e economias.

Para quem é relevante?
A ISO/TS 16949 é relevante para todos os tipos de companhias fornecedoras do setor automotivo, desde pequenos fabricantes até grandes organizações com múltiplas instalações (multi-site), multinacionais localizadas em qualquer parte do mundo. Entretanto, é aplicável somente para sites onde existe produção ou serviço de peças.


OUTRAS CERTIFICAÇÕES : 

BENCHMARKING

Atividade de comparar um processo com líderes reconhecidos, inclusive de outros ramos, para identificar as oportunidades de melhoria da Qualidade. Pode também ser definido como a busca das melhorias práticas na indústria que conduzem ao desempenho superior. 

Essa ferramenta contribui para a organização fixar uma meta de melhoria, superar as expectativas do cliente, reprojetar o processo e recupear o atraso tecnológico. O resultado deve ser comparado com a meta e com resultados de períodos passados, além de referências de comparação como a média do ramo, o melhor concorrente, um concorrente potencial ou o referencial de excelêcia.

Uma das maneiras de se coletarem as informações externas é realizando visitas a organizações consideradas líderes em determinadas atividades. Outras fontes de infomações são:

· pesquisa em publicações especializadas

· entrevistas e contatos com clientes, profissionais e consultores;

· informativos técnicos e comerciais;

· propagandas;

· ensaios e avaliações desenvolvidos pela organização ou por organizações independentes;

· parcerias com compartilhamento de informações;

· teste de laboratório;

· estudos de comparação.



PROGRAMAS DE QUALIDADE

5 S
É um programa de educação e treinamento, que permite às pessoas modificarem suas atitudes em relação aos recursos que se encontram a sua disposição, bem como no que se refere à organização, limpeza e saúde. Sua filosofia pressupõe mudanças comportamentais que visam harmonizar a relação entre o ambiente de trabalho e os colaboradores. Qualidade de vida, qualidade do produto e produtividade, só pode conviver em ambiente propício. A  filosofia do programa sugere estimular a prática de bons hábitos, resgatando valores que já possuímos, mas que por algum motivo não colocamos em ação no dia a dia. Um ambiente que cultiva o 5 s é imediatamente percebido por qualquer pessoa que nele adentra, mesmo não sabendo que este ambiente é fruto do 5 S, a pessoa o qualifica sempre como limpo, organizado, passando uma imagem de credibilidade do serviço a ser contratado. O 5 S tem caráter universal, sendo possível sua adaptação a todas as Instituições públicas ou privadas. O estilo de gestão determina o sucesso ou não do programa no que se refere as exigências de natureza social, por estar fundamentado na humanização do trabalho. Já as exigências de natureza física são encontradas naturalmente nas empresas que tem a preocupação com a excelência.
5 S são as iniciais de cinco palavras japonesas:

· Seiri – Senso de Utilização

·  Seiton – Senso de Arrumação

·  Seisoh – Senso de Limpeza

·  Seiketsu – Senso de Saúde e Higiene
·  Shitsuke – Senso de Disciplina
Histórico

No Japão o programa 5 S foi formalizado no ambiente empresarial no início da década de 50, apesar de sua longa existência informal. Surgiu da necessidade de ajudar na reconstrução de um país arrasado pela Segunda Guerra Mundial. Na década de 80 em Taiwan e Cingapura, o sistema foi redescoberto como maneira de “ plantar” a idéia de qualidade como hábito e não como mero ato. Esses países após pesquisas, concluíram que o 5 S está na base da pirâmide da qualidade.No Brasil dos anos 90, com o novo cenário mundial, com o Código de Defesa do Consumidor e a crescente conscientização do povo brasileiro com a qualidade, a cultura do 5 S vem crescendo nas empresas. 

 Objetivos 


· Melhoria  na imagem da empresa

· Melhoria na organização do trabalho 

· Melhoria no ambiente de trabalho

· Aumento da segurança nas empresas

· Aproveitamento melhor dos recursos

· Eliminação do desperdício

A simplicidade do 5 S

	“Ser simples é a coisa mais difícil do mundo“.


O programa tem como fator principal para o seu sucesso a simplicidade e o trabalho em equipe.  O 5 S é um programa simples embora profundo, pois sua prática objetiva mudanças na maneira de se perceber o trabalho  e também na visão da qualidade como estilo de vida. É um programa fácil de começar, e difícil de manter pois exige uma permanente disciplina.

”5 S é uma ferramenta altamente organizadora, mobilizadora e transformadora do potencial humano latente nas organizações.”


Seiri – Senso de Utilização
 

Aquilo que não é utilizado deve ser eliminado.

· Separar objetos ( máquinas, papéis, móveis ) necessários dos desnecessários;

· Descartar os desnecessários;

· Eliminar tarefas desnecessárias;

· Evitar desperdícios e má utilização dos recursos disponíveis.

Benefícios:

· Liberação de espaço;

· Melhor aproveitamento dos recursos materiais e humanos;

· Elimina materiais desnecessários;

· Gera economia, porque alguns destes materiais podem ter utilidade em outras áreas;

· Ganha tempo;

· Diminui riscos de acidentes.
Como praticar o Senso de utilização:

· Coloque perto de sua máquina, bancada, mesa de trabalho ou posto o material que você usa toda hora.

· Coloque no armário, arquivo ou depósito aquele material que você usa de vez em quando.

· Avalie periodicamente os resultados desta seleção, suas vantagens e o que ainda precisa melhorar.

Suas DICAS: 




           eiton – Senso de Organização
Aquilo que não está no lugar certo deve ser organizado.

· Definir o lugar de cada objeto;

· Organizar os objetos de acordo com a freqüência de uso;

· Colocar cada item no lugar;

· Identificar  adequadamente cada item.
Benefícios :

· Facilidade e rapidez na busca de documentos e objetos;

· Facilidade na comunicação, pois todos vão saber onde encontrar o que foi guardado;

· Controle sobre o que cada um usa.
Como praticar o Senso de Arrumação:

· Padronize: tudo o que for igual deve ser colocado no mesmo lugar: objetos, ferramentas e máquinas.

· Identifique: Com a comunicação visual, você facilita a organização. Dessa forma, use cores visíveis, símbolos conhecidos, palavras ou desenhos em ordem legível.

· Saiba usar e guardar: depois de usados, todos os documentos, materiais e equipamentos devem ser guardados nos mesmos lugares de onde foram tirados.

Suas DICAS: 


eisoh - Senso de Limpeza

Mais importante que limpar é não sujar.
· Eliminar as causas da sujeira em objetos e locais de trabalho.

· Limpar e conservar os objetos e locais de trabalho diariamente;

· Fazer manutenção preventiva de máquinas e equipamentos.

Benefícios:

· Ambiente limpo e agradável;

· Maior controle sobre o estado e conservação das máquinas, equipamentos, ferramentas e produtos. O desafio é não sujar para não precisar limpar;

· Eliminação de desperdícios.

Como praticar o Senso de Limpeza:

· Limpe tudo (máquinas, equipamentos, ferramentas, paredes, tetos, arquivos, armários, etc.);

· Coloque o lixo na lixeira. Nunca se esqueça que cada lixo tem seu lugar próprio.

Suas DICAS: 

                       

                          eiketsu – Senso de Saúde e Higiene
Saúde é um bem-estar bio-psicossocial.

· Identificar situações que ofereçam riscos à saúde;

· Eliminar as condições de risco;

· Buscar um bom ambiente físico de trabalho (iluminação e temperatura adequadas, eliminação de cheiros e ruídos desnecessários, busca de ambientes alegres e criativos);

· Promover campanhas de conscientização( fumo, AIDS, àlcool, drogas, sexualidade, etc) talvez em parceria com a SIPAT do SESC.

· Implementar atividades de cultura, esporte e lazer.
Benefícios:

· Melhoria do ambiente de trabalho;

· Equilíbrio físico e mental dos funcionários;

· Melhoria da convivência social na empresa;

· Melhoria na produtividade.
Como praticar o Senso de manutenção:

· Siga os procedimentos de trabalho de segurança para garantir a integridade física, bem como a produtividade e a qualidade;

· Não fofoque ou faça brincadeiras de mau gosto;

· Procure trabalhar bem em grupo, respeitando as opiniões.
Suas DICAS: 


hitsuke – Senso de Disciplina
Educação é um processo de conscientização, repetição e prática.

· Discutir e respeitar as normas e padrões éticos, técnicos e morais na conduta de trabalho e de vida.

· Honrar compromissos assumidos;

· Melhorar os padrões de comunicação na empresa.(comunicar claramente, diminuir fofocas e boatos);

· Incentivar a criatividade do funcionário, reconhecer o trabalho do funcionário.

· Conscientizar os funcionários de seus direitos e deveres.

Benefícios:

· Melhor compreensão de normas e padrões próprios à filosofia da empresa.

· Maior entrosamento entre funcionários;

· Melhoria contínua a nível pessoal e organizacional;

· Preparação do ambiente para a Qualidade Total.

Como praticar o Senso de Educação:

· Reúna com seus colegas sempre que tiver um problema a resolver;

· Não critique sem antes fazer uma reflexão. Depois apresente as soluções;

· Pense sempre em uma forma mais eficiente para fazer as coisas.

Suas DICAS: 
Você pratica o 5S?

Leia, reflita e responda: com que freqüência pratico? Use os seguintes critérios: QUASE NUNCA (1); ÀS VEZES (2); QUASE SEMPRE (3); SEMPRE (4). Confira o resultado no final.

	01. Mantenho uma lista atualizada de coisas a fazer usando algum critério de priorização
	

	02. comparo, ao final do dia, o planejado com o executado e planejo o dia seguinte
	

	03. Estou consciente dos hábitos pessoais que gostaria de mudar
	

	04. Utilizo plenamente todos os recursos à minha disposição antes de solicitar novos
	

	05. Tenho o hábito de anotar todas as boas idéias que tenho
	

	06. Procuro identificar e padronizar todas as atividades repetitivas
	

	07. Uso rotineiramente boas técnicas de planejamento
	

	08. Não mantenho coisas em excesso no meu local de trabalho
	

	09. Meu sistema de arquivo permite agilidade de armazenamento e recuperação das informações
	

	10. Trabalho com o conceito de gerenciamento visual
	

	11. Periodicamente avalio se atingi meus objetivos e tomo ações corretivas
	

	12. Mantenho-me informado sobre hábitos saudáveis para manter a minha saúde física e mental
	

	13. Pratico, rotineiramente, hábitos saudáveis para manter a minha saúde física e mental
	

	14. Questiono se a tarefa que estou realizando agrega valor ao produto ou serviço
	

	15. Sou um indivíduo paciente e persistente em tudo o que faço
	

	16. Sou praticante da melhoria contínua
	

	17. Gosto de trabalhar em equipe
	

	18. Mantenho minha mesa limpa e organizada
	

	19. Procuro convencer pelo bom exemplo
	

	20. Sou capaz de perdoar um erro
	

	21. Sou bom ouvinte
	

	22. Critico em particular e elogio publicamente
	

	23. Coloco-me no lugar do outro
	

	24. Sou, enfim, um criador de qualidade de vida
	


Avaliação

Acima de 90 pontos – Você pode melhorar sozinho, pois é um agente consciente da própria história.

Entre 75 e 89 pontos – Você está no caminho certo, mas pode melhorar.

Entre 60 e 74 pontos – Você precisa se esforçar um pouco mais.

Abaixo de 60 pontos – Você precisa de um 5S radical.

FAZENDO UM PROJETO
A elaboração de um projeto é uma previsão, deve conter um objetivo geral, objetivo específicos, atividades, plano de implementação, monitoramento, avaliação e resultados esperados. As atividades estarão relacionadas aos objetivos específicos, que por sua vez deve atender o objetivo geral do projeto.Um projeto pretende atingir a uma população alvo prioritário ou primário, podendo também beneficiar a uma população alvo secundária.

Objetivo Geral

É a ação mais distante, a mais longe, o ponto de partida para todas as ações do projeto.

Objetivos específicos

É a resposta desejada da população alvo, devem prever resultados quantificáveis. Define o tempo; o número de pessoas e a faixa etária.

Responde as perguntas: O que? Quando? Quanto? 

A quem pertence a ação do verbo? Resp. a população alvo do projeto, não a instituição 

Resultado: mudança e ou benefício que se deseja ou se propõe para a população alvo. 

Mudanças: conhecimento 75% (ou mais); atitude 50% (mais ou menos); comportamento 25% (ou menos) religião, conceitos sociais. 

Os resultados esperados estão diretamente lincados aos objetivos específicos. 

* não confundir objetivos específicos com resultados 

Plano de implementação

Ações para se alcançar determinado objetivo específico, identifica o tempo de execução de cada atividade.

Monitoramento e avaliação

São os indicadores, medidas operacionais para realização de uma atividade ou de um objetivo específico. Permitem medir o grau de alcance do resultado.

Passos necessários para a realização de uma atividade que se sustenta com base em dados quantificáveis. 
Resultados esperados

Acontecem a partir dos processos estabelecidos para a realização de uma atividade.
Quantifica o resultado da atividade na população alvo. 

Instrumento que atesta a execução da atividade e que definam formas de comprovar o efeito conseguido na população alvo. 
Processo de Gestão de Projetos 

Planejamento 

Programação 

Execução 

Monitoramento 

Avaliação 

Obs 1. Organizar ações humanas para alcançar objetivos, depois monitorar

Obs 2. Todo projeto tem um coordenador, que é o responsável pelo projeto, responde pelo projeto, é o visado, é o checado quanto ao andamento das atividades e no momento de avaliação.

Por Euripedes M. de Oliveira Neto   (Assesoria da Coordenação de Projetos e Captação de recursos)

QUALIDADE TOTAL

Ao acordar, não permita que algo que saiu errado ontem seja o primeiro tema do dia. Pense em algo agradável e na nova oportunidade que Deus lhe concede para tornar seu trabalho cada vez mais eficaz. Pensar positivo é qualidade.

Ao entrar no prédio de sua empresa, cumprimente cada um que lhe dirigir o olhar, mesmo que não seja seu amigo ou colega. Ser educado é qualidade.

Seja metódico ao abrir seu armário, ligar seu terminal, disponibilizar os recursos ao redor. Comece relembrando as boas notícias de ontem e os compromissos de hoje. Ser organizado é qualidade.

Não se deixe envolver pela primeira informação de erro recebida de quem talvez não saiba de todos os detalhes. Junte mais dados que lhe permitam obter um parecer correto sobre o assunto. Ser cauteloso é qualidade.


Use os equipamentos e os materiais da empresa com moderação e sem desperdícios. Respeitar as coisas alheias é qualidade.


Quando alguém lhe buscar tente adiar sua própria tarefa, pois quem veio lhe procurar deve estar precisando bastante de sua ajuda e confia em você. Esse alguém ficará feliz pelo auxílio que você lhe der. Ser atencioso é qualidade.


Não deixe de se alimentar na hora do almoço, ainda que seja um pequeno lanche, mas respeite suas necessidades físicas. Aquela tarefa urgente pode aguardar alguns minutos. Se você adoecer, dezenas de tarefas terão que aguardar a sua volta, menos aquelas que acabarão por sobrecarregar seu colega. Respeitar a saúde é qualidade.


Dentro do possível, procure organizar sua agenda para os próximos 10 dias. Não fique trocando datas a todo momento, principalmente pouco tempo antes do evento. Lembre-se de que você afetará o horário de vários colegas. Cumprir o combinado é qualidade.


Ao comparecer aos eventos, leve tudo o que for preciso para a ocasião, principalmente suas idéias e divulgue-as sem receio. O máximo que pode ocorrer é não serem aceitas. Talvez mais tarde, em dois ou três meses, você tenha nova chance de mostrar que estava com a razão. Saiba esperar. Ter paciência é qualidade.


Não prometa o que está além das suas possibilidades só para impressionar quem lhe ouve. Se você não cumprir vai comprometer o conceito que levou anos para construir. Falar a verdade é qualidade.

Na saída do trabalho, esqueça-o. Pense como vai ser bom chegar em casa e rever a família ou os amigos que lhe dão segurança para desenvolver suas tarefas com equilíbrio. Amar a família e os amigos é a maior das qualidades.

· A qualidade não se resume unicamente em produzir muito e fazer bem feito.

· Humanizar o ambiente de trabalho também é fator importante de             QUALIDADE.
· Respeitar as diferenças, colaborar de boa vontade, comprometer-se com a harmonia geral, é ter QUALIDADE.
· Para alcançarmos a  QUALIDADE TOTAL  é preciso considerar, além da nossa qualificação profissional, também o nosso aperfeiçoamento moral.
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