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      INTRODUÇÃO
    

    
      As ferramentas da qualidade Somente duas décadas atrás qualidade era um diferencial para as empresas; as que tinham qualidade dominavam o mercado em detrimento das concorrentes com baixa qualidade que lutavam muito para se manterem nesse mercado.         Com o advento da globalização, a concorrência tornou-se cada vez mais acirrada. Ela deixou de ser local e se tornou mundial.
    

    
      O concorrente não está mais na esquina. O concorrente está em qualquer parte do mundo. Com isso, a empresa que quiser sobreviver no mercado, deve ser competente em termos de qualidade.
    

    
      Então, hoje a qualidade deixou de ser um diferencial e passou a ser uma 
    

    
      obrigação, uma condição básica para se manter no mercado.
    

    
      A qualidade não deve mais ser concebida como um ato isolado ou “departamento específico”, mas como uma concepção de pensamento e atitude a ser praticada em todos os processos organizacionais.
    

    
      A qualidade não é mais somente uma questão de técnica, é uma questão de princípios que renovam o pensamento organizacional por meio dos indivíduos.
    

    
      É importante que os executivos, gestores e líderes das organizações utilizem técnicas e ferramentas da qualidade para auxiliá-los na incansável busca da excelência.
    

    
      Ferramentas da qualidade são técnicas que se podem utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor soluções para problemas que eventualmente são encontrados e interferem no bom desempenho dos processos de  trabalho.
    

    
      As ferramentas da qualidade foram estruturadas, principalmente, a partir da década de 50, com base em conceitos e práticas existentes.
    

    
      Desde então, o uso das ferramentas tem sido de grande valia para os sistemas de gestão, sendo um conjunto de ferramentas estatísticas de uso consagrado para melhoria de produtos, serviços e processos.
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      Fluxograma
    

    
      O fluxograma tem como finalidade identificar o caminho real e ideal para um produto ou serviço com o objetivo de reconhecer os desvios.
    

    
      É uma ilustração sequencial de todas as etapas de um processo, mostrando como cada etapa é relacionada. Utiliza símbolos facilmente reconhecidos para denotar os diferentes tipos de operações em um processo.
    

    
    
    
    
    
    
    
      Diagrama de Ishikawa
    

    
      O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e efeito ou ainda diagrama espinha de peixe tem como finalidade explorar e indicar todas as causas possíveis de uma condição ou um problema específico.
    

    
      O diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar a relação entre o efeito e todas as possibilidades de causa que podem contribuir para esse efeito.
    

    
      Foi desenvolvido por Kaoru Ishikawa, da Universidade de Tóquio, em 1943, onde foi utilizado para explicar para o grupo de engenheiros da Kawasaki Steel Works como vários fatores podem ser ordenados e relacionados.
    

    
    
    
    
    
      As causas de um problema podem ser agrupadas, a partir do conceito dos 6M, como decorrentes de falhas em materiais, métodos, mão de obra, má- quinas, meio ambiente, medidas.
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      O uso dos 6M pode ajudar a identificar as causas de um problema e ser-vir como uma estrutura inicial para facilitar o raciocínio na sua análise.
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              Existem outras formas de agrupamento. Por exemplo, num programa de melhoria da qualidade para matéria-prima na indústria sucroalcooleira as causas do aumento da quantidade de terra aderida na cana-de-açúcar que é levada para a indústria foram agrupadas segundo a Figura 4.5.
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      A terra é altamente prejudicial para indústria, aumentando custos e depreciando os produtos finais.
    

    
      Podemos observar que treinamento dos carregadores, tipo de carregadeira, pressa no carregamento e disposição da carga estão subordinados à causa carregamento. Essa ferramenta pode ser implementada em qualquer software com recurso gráfico como Word, Power Point, Paint Brush.
    

    
    
      Folhas de verificação
    

    
      As folhas de verificação são tabelas ou planilhas simples usadas para facilitar a coleta e análise de dados. O uso das folhas de verificação economiza tempo, eliminando o trabalho de se desenharem figuras ou escrever números repetitivos. São formulários planejados, nos quais os dados coletados são preenchidos de forma fácil e concisa. Registram-se os dados dos itens a serem verificados, permitindo uma rápida percepção da realidade e uma imediata interpretação da situação, ajudando a diminuir erros e confusões.
    

    
    
      Diagrama de Pareto
    

    
      O diagrama de Pareto tem como finalidade mostrar a importância de todas as condições, a fim de, escolher o ponto de partida para solução do problema, identificar a causa básica do problema e monitorar o sucesso.
    

    
      Velfredo Pareto foi um economista italiano que descobriu que a riqueza não era distribuída de maneira uniforme. Ele formulou que, aproximadamente 20% do povo detinha 80% da riqueza, criando uma condição de distribuição desigual.
    

    
      Os diagramas de Pareto podem ser usados para identificar problemas mais importantes pelo uso de diferentes critérios de medição, como frequência ou custo.
    

    
      
    

    
      Histograma
    

    
      Um histograma é um gráfico de representação de uma série de dados.
    

    
    
      Diagrama de dispersão
    

    
      O diagrama de dispersão mostra o que acontece com uma variável quando a outra muda, para testar possíveis relações de causa e efeito.
    

    
    
      Cartas de controle
    

    
      As cartas de controle são usadas para mostrar as tendências dos pontos de observação em um período de tempo.
    

    
      Os limites de controle são calculados aplicando-se fórmulas simples aos dados do processo. As cartas de controle podem trabalhar tanto com dados por variável (mensuráveis) como com dados por atributo (discretos).
    

    
    
      Brainstorming
    

    
      O brainstorming também conhecido como tempestade de ideias visa facilitar a produção de soluções originais e possui duas fases principais a produção de ideias seguida da avaliação das ideias propostas. Tem como princípio básico o julgamento adiado.
    

    
      Assim, contribui para a produção de ideias, o uso da imaginação e a quebra de barreiras mentais. Dessa forma, passa a ser um libertador da criatividade por não existirem situações absurdas.
    

    
      O objetivo principal é produzir um maior número de ideias possíveis sobre um problema particular e necessariamente real. O problema deverá ser simples e, se aplicado a uma questão complexa, esta deverá ser decomposta. Dessa forma, poderá ser aplicado o brainstorming a cada uma das partes. Essa técnica é utilizada para identificar possíveis soluções para problemas e oportunidades em potencial para a melhoria da qualidade.
    

    
    
      Ciclo PDCA
    

    
      É uma maneira de orientar de maneira eficiente e eficaz a execução de uma determinada ação. Também traduz o conceito de melhoramento contínuo, implicando literalmente um processo sem fim.
    

    
      O ciclo PDCA também é conhecido como ciclo de Deming, assim chamado em homenagem ao famoso “guru” da qualidade.
    

    
      O ciclo começa com o estágio P (de planejar), que envolve o exame do atual método ou do problema a ser estudado, envolvendo a identificação da necessidade, análise, estabelecimento dos objetivos e a determinação do método, formulando um plano de ação em que se utiliza a ferramenta 5W2H.
    

    
      O próximo estágio do ciclo é o D (da execução) e aborda a necessidade e execução de treinamentos como a execução do plano de ação.
    

    
      Nesse estágio podemos aplicar um novo ciclo PDCA para resolver problemas da implementação. A seguir no estágio C (de checar) o objetivo é avaliar a eficácia da nova solução e o resultado esperado, coletando informações para uma nova análise.
    

    
      Finalmente, no estágio A (da ação) busca-se desenvolver a padronização da solução e a análise de sua extensão para outras aplicações, ou se o problema não foi corrigido é realizada uma nova tentativa por meio do aprendizado adquirido com a primeira volta do ciclo PDCA.
    

    
    
      Plano de ação 5W2H
    

    
      Uma forma simples de planejar as ações operacionais, o 5W2H consiste na formatação de um plano respondendo as seguintes questões:
    

    
      O que? (What?), Por quê? (Why?), Onde? (Where?), Quando? (When?), Quem? (Who?), Como? (How?) e Quanto custa? (How much?).
    

    
      O plano de ação 5W2H é uma maneira simples que contém as informações necessárias para o acompanhamento e a execução da ação pretendida. Podemos complementá-lo com a elaboração de um gráfico com prazos e tarefas relacionados entre si.
    

    
    
      Histórico de Gestão
    

    
      A procura de modelos ideais para a gestão administrativa da produção tem feito surgir muitas e variadas alternativas para ajustar e tornar satisfatórias as relações do homem com boa parte de sua rotina diária representada pelo trabalho. 
    

    
      Nos primórdios da organização da produção, o homem realizava tarefas específicas e se dava pouca importância para a compreensão que o trabalhador pudesse ter de todo o universo que estava a sua volta. Nesses modelos tradicionais foram criados sistemas de produção, conduzidos de forma individual, focados apenas na relação do empregado com a tarefa de sua responsabilidade. O trabalhador não conhecia a repercussão de seu trabalho no processo produtivo nem o reflexo de sua ação no produto final. A cada um era designada apenas uma tarefa especializada, desenvolvida de modo repetitivo. Esse procedimento permitia ao trabalhador apenas uma visão parcial do processo global de produção. 
    

    
      Ao longo do tempo, as estruturas formais das empresas foram se cristalizando e se encarregaram de tornar muito arraigada a autoridade pessoal das chefias, estas sim com maior domínio e compreensão da organização da produção. Assim, a posição na estrutura formal da administração passou a significar poder. E esse poder passou a reger as relações no processo produtivo, tornando cada vez mais rígidas as relações entre as pessoas e mais impositivas as formas de trabalhar. 
    

    
      As organizações encontraram nas estruturas formais o modelo mais ajustado para lidar com a amplidão e complexidade de sua atuação. Dessa forma, promoveram a instituição de hierarquias funcionais que as tornaram mais fáceis de controlar. Entretanto, o que parecia uma forma conveniente de divisão do trabalho, tendo como finalidade facilitar o funcionamento da organização, tornou-se um mecanismo gerador de feudos. 
    

    
      Decisões importantes para a empresa ou análises mais complexas que implicassem cruzar linhas funcionais passaram a ser um exercício muito arriscado e frequentemente evitado. A solução para esses conflitos pode ser encontrada com a aplicação de modelos mais articulados de gestão, que possibilitem uma intensa participação dos funcionários com ações e ideias no desenvolvimento do trabalho. 
    

    
      Ao envolver-se diretamente nas ações, o trabalhador assume um maior comprometimento com a empresa. Atuando com ampla participação no gerenciamento do processo produtivo com o qual se sente envolvido, ele experimenta maior motivação, uma vez que encontra liberdade e oportunidade para dar a sua contribuição. 
    

    
      É preciso lembrar que o pessoal da produção convive com a ação durante todo o tempo e, portanto, tem pleno conhecimento dos problemas que podem interferir no processo produtivo. A procura de modelos ideais para a gestão administrativa da produção tem feito surgir muitas alternativas para ajustar e tornar satisfatórias as relações do homem com boa parte de sua rotina diária, representada pelo trabalho. O gerenciamento de processos vem com a proposta de manter a competitividade das empresas por intermédio da melhoria contínua e da desfuncionalização da estrutura organizacional, buscando a qualidade dos produtos e serviços, agregando-lhes maior valor para atender às necessidades dos clientes.
    

    
    
      Gestão da Qualidade
    

    
      O processo de melhoria contínua trata-se do modelo administrativo denominado Kaizen. O Kaizen originou-se na indústria Toyota no Japão, o significado da palavra é melhoria contínua ou mudar sempre para melhor. 
    

    
      Todos participam da melhoria contínua, incluindo a alta gerência até o piso de fábrica, com o objetivo de identificar oportunidades de ganho melhorando a produtividade da organização. 
    

    
      O conceito do Kaizen é de que, independente de cargo ou titulo, todos deveriam admitir com sinceridade qualquer erro cometido, ou falhas que existam em seu trabalho e tentar fazer melhor na próxima vez. 
    

    
      O Kaizen deve ser implantado pelos próprios colaboradores visando sempre que possível desprender o mínimo de recursos. O grande valor do Kaizen é o seu poder de gerar um ambiente de comprometimento com as metas proposta de melhoria contínua criando um forte clima motivacional em realizar os trabalhos, valorizando o esforço da equipe, todos em prol do mesmo objetivo.
    

    
    
    
      Processo
    

    
      Processo é uma série de tarefas logicamente interrelacionadas que quando executadas produzem resultados esperados. Toda empresa ou organização é uma coleção de processos que são executados, embora não estejam documentados em detalhe. 
    

    
      Para produzir um bem ou serviço é necessário construir um processo, mas antes, deve-se levar em conta o conceito, a importância, a utilidade e a lógica de um processo para uma organização. Não existe um produto ou serviço sem que haja um processo. Da mesma maneira, não existe um processo sem um produto ou serviço. Se as pessoas conseguem aprender a visualizar as estruturas dentro das quais trabalham, acabam dominando a habilidade de lidar com elas e estar mais propensa às mudanças. 
    

    
      Daí a importância dos processos: identificar, entender e gerenciar um sistema de atividades interrelacionadas contribui para a melhoria da eficácia e da eficiência. eficácia Alcançar, cumprir, executar, operar, levar a cabo os objetivos; é o poder de causar determinado efeito. 
    

    
      EFICAZ, então, é o que realiza perfeitamente determinada tarefa ou função, que produz o resultado pretendido. É a qualidade de fazer com excelência, sem perdas ou desperdícios de tempo, dinheiro ou energia. 
    

    
      EFICIENTE é aquilo ou aquele que chega ao resultado, que produz o seu  efeito específico, mas com qualidade, com competência, com nenhum ou com o mínimo de erros. A eficiência tem uma medida: uma pessoa, máquina ou empresa pode ser mais ou menos eficiente do que outra. Já a eficácia implica sim ou não: uma medicação, por exemplo, é ou não eficaz. 
    

    
      Um resultado desejado é mais eficientemente atingido quando os recursos e as atividades são gerenciados como um processo. Tendo a identificação das suas dimensões e amplitudes, as empresas podem conhecer melhor o seu negócio e, assim, podem ter uma melhoria de sua produção e atendimento ao cliente. Isso implica a obtenção de uma maior vantagem competitiva em relação à concorrência, uma vez que a empresa passa a ter uma visão mais holística e compreende todos os que estão

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
      	
        aumento do nível de exigência do consumidor;
      

      	
        formação de blocos econômicos;
      

      	
        abertura de fronteiras comerciais;
      

      	
        maior competitividade entre empresas;
      

      	
        aumento do desemprego e da exclusão social;
      

      	
        declínio da influencia do movimento dos trabalhadores;
      

      	
        aumento da população, em face da maior expectativas de vida e novos padrões de consumo;
      

      	
        adoção de métodos de gerenciamento flexível da produção, implicando padrões de relacionamentos diferenciados;
      

      	
        
      

      	
        avanço das multinacionais, aumentando o fosso entre países centrais e periféricos;
      

      	
        aumento da concentração de renda;
      

      	
        enfraquecimento do Estado nacional;
      

      	
        aumento da violência e do crime organizado.
      

    

    
    
    
    
    
    
    
      	
        ganhos de produtividade, baseados na racionalização e melhor aproveitamento dos tempos e movimentos;
      

      	
        foco nas estruturas e processos - tempos e movimentos. Especialização excessiva;
      

      	
        produtividade não incorporada ao salário;
      

      	
        padronização da produção, da tecnologia e do processo de trabalho. Necessidade de adaptação do homem à tecnologia;
      

      	
        divisão de trabalho não comunicativa. Rigidez hierárquica;
      

      	
        separação entre planejamento e execução;
      

      	
        relações de RH não negociadas;
      

      	
        salário como único fator motivador;
      

      	
        controle da qualidade externo à produção.
      

    

    
    
      	
        incorporação de ganhos de produtividade ao salário;
      

      	
        divisão do trabalho horizontal (parcelamento de tarefas) e vertical (separação entre concepção e execução);
      

      	
        intensificação da produção, com redução do estoque;
      

      	
        produção em massa de bens padronizados;
      

      	
        preocupação com o bem estar físico e mental dos trabalhadores;
      

      	
        livre negociação de salários e de condições de trabalho;
      

      	
        outros incentivos motivacionais. Importante salientar que, apesar de Ford ser mais conhecido como o criador da linha de montagem, uma de suas maiores contribuições aos sistemas de gestão é a ideia da produção em massa, que permitiu pela primeira vez a produção de carros populares em grande escala. Os automóveis de Ford eram produzidos não só a baixo custo, mas, sobretudo, voltados para um amplo mercado de consumidores. As relações salariais e a forma de gestão fordista fizeram parte dos anos dourados da economia mundial, que vão dos anos 1940 até a primeira metade dos anos 1970, quando a crise econômica gera a necessidade, nos países centrais, do surgimento de novos estilos e Empreendedor norte-americano, funda- dor da Ford Motor Company, que atua no setor de automóveis até os dias atuais. Ford foi o responsável por introduzir a montagem em série na indústria automobilística. Defendia o princípio da grande produção a baixo custo por intermédio da adoção da linha de montagem. 
      

    

    
    
      	
        melhoria da qualidade, da entrega e redução de custos;
      

      	
        maior sensibilidade às condições de mercado (foco na satisfação das necessidades do cliente);
      

      	
        proximidade com fornecedores (cadeia cliente-fornecedor);
      

      	
        relação flexível entre homem e tecnologia -utilização de tecnologia para vantagem competitiva;
      

      	
        adoção de políticas inovadoras de RH (trabalho em equipe, capacitação continuada, salários e condições de trabalho negociados de forma flexível);
      

      	
        maior autonomia do trabalhador (participação no aumento da produtividade e na melhoria dos produtos);
      

      	
        divisão de trabalho comunicativa;
      

      	
        controle de qualidade durante o processo;
      

      	
        estruturas horizontais e menos compartimentalizadas.
      

    

    
    
    
    
    

    
    
    
      	
        baseadas em processos e equipes de trabalho;
      

      	
        funcionam em rede;
      

      	
        utilizam intensivamente a TI;
      

      	
        têm o foco na demanda;permitem flexibilidade de autoridade e responsabilidade;
      

      	
        possuem níveis hierárquicos reduzidos.
      

    

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
      	
        lidar com “externalidades” (cuja escolha de uma pessoa afeta o bem- estar de outras, mas as outras não têm como registrar o fato junto à primeira pessoa e não têm como negociar o preço a ser pago de forma a compensá-las por um dano do qual não está ciente, ou que estariam dispostas a pagar para usufruir de um benefício do qual ainda não estão cientes) e
      

      	
        produzir “bens coletivos” (dos quais os indivíduos não podem ser facilmente impedidos de usufruir, mesmo não tendo contribuído para a sua produção e quando a utilização do bem por uma pessoa não reduz a quantia do bem que está disponível para os outros). Tais circunstâncias impedem o mercado de fazer o trabalho de permitir aos indivíduos trocar coisas que possuem com outras, de modo a agregar o máximo de bem estar individual (MOORE, 2007, p.170-171).
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