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TQC – Total Quality Control / Controle da Qualidade Total: modelo gerencial desenvolvido no Japão após a II Guerra Mundial, visando a criação de condições internas que garantam a sobrevivência das organizações a longo prazo.

Objetivo de uma Empresa: contribuir para a satisfação das pessoas.

A partir da década de 70 as empresas japonesas ganham o mercado internacional, com produtos de alta qualidade e preços competitivos, tornando-se a 2ª Economia Mundial, só superada pelos EUA, mesmo após destruição de seu parque industrial e, principalmente, ser um País sem recursos naturais. Isto mostra o potencial estratégico do modelo gerencial TQC como fonte de competitividade empresarial.

O mundo inteiro voltou, então, sua atenção para o TQC: o que era e como poderia ser copiado. O Governo do Brasil e o Banco Mundial, em 1986, formaram uma equipe de estudiosos, incluindo o Prof. Vicente Falconi Campos, para o estudo do TQC. Só a partir do início da década de 90 (40 anos após o Japão ter iniciado sua reestruturação industrial através de um novo modelo gerencial), o Movimento da Qualidade foi iniciado no Brasil.


DIMENSÕES 



PESSOAS ATINGIDAS


QUALIDADE TOTAL


1. QUALIDADE



CLIENTE E VIZINHO

. são todas aquelas dimensões

    . Produto / Serviço

  que afetam satisfação das

  pessoas e, por conseguinte,

2. CUSTO



CLIENTE, ACIONISTA,

  a sobrevivência da Empresa.

    . Custo e preço


EMPREGADO E VIZINHO






3. ENTREGA



CLIENTE






    . Prazo certo






    . Local certo






    . Quantidade certa






4. MORAL



EMPREGADO






5. SEGURANÇA



CLIENTE, EMPREGADO











E VIZINHO


SIGNIFICADO DO TQC – CONTROLAR uma organização significa: 

1. detectar quais foram os fins, efeitos ou resultados NÃO ALCANÇADOS (os PROBLEMAS da Organização!);

2. analisar estes maus resultados, buscando identificar suas causas;

3. atuar sobre estas causas de tal modo que as mesmas não mais voltem a ocorrer (melhorar os resultados).

CONTROLE DE PROCESSO

PROCESSO é um conjunto de causas (que provoca um ou mais efeitos). Sempre que algo ocorre (efeito, fim, resultado) existe um conjunto de causa (meios) que podem ter influenciado o mesmo. É importante SEPARAR as CAUSAS de seus EFEITOS (Diagrama de causa e efeito). 

O que é um PROBLEMA? É um resultado indesejável de um processo! 

Qual é o seu maior problema? Meu maior problema, sem dúvida, é falta de pessoal!!! (???). Faça o teste: ter mais empregados é um resultado esperado de seu setor/processo? Falta de pessoal poderá ser (caso seja comprovado através de fatos e dados!) uma das causas de um problema (baixa produção, por exemplo).

Uma Empresa é um grande processo, constituído por inúmeros processos menores. Este conceito de divisibilidade de um processo permite o controle sistemático de cada um deles separadamente: controlando-se os processos menores é possível localizar mais facilmente o problema e atuar prontamente sobre sua causa.

O controle de processo é a essência do gerenciamento em todos os níveis hierárquicos da Empresa, desde o Presidente até os operadores: cada um cuida de seus processos específicos.

MELHORIA CONTÍNUA: a Empresa pode ser continuamente melhorada – não existe fim para o processo de melhorias, exercido por todos a partir da eficaz gestão de seus processos.

Esta conscientização representa uma MUDANÇA DE COMPORTAMENTO: mudança na maneira de pensar e agir.

ANÁLISE DE PROCESSO: insumos / processo de transformação / saídas / subsistemas de controle e influências (internas e externas. Identificação de pontos forte e pontos para melhorias – ação para eliminar pontos fracos.

CARACTERÍSTICAS DO TQC

· participação de todos os setores da Empresa e de todos os empregados no estudo e na condução do controle da qualidade;

· buscar sempre a melhoria contínua: identificando os problemas, suas causas e atuando para eliminá-las;

· falar, raciocinar e decidir sempre com base em dados e fatos comprovados e não com base na experiência, bom senso, intuição ou coragem;

· buscar a motivação do pessoal via programas de desenvolvimento: crescimento do ser humano.

MÉTODO DE CONTROLE DE PROCESSO - Ciclo PDCA: Plan / Do / Check / Action

Planejamento – P 

Estabelecer metas sobre os itens de controle;

Definir como atingir as metas estabelecidas;

Identificar os recursos necessários;

Execução – D
Execução das tarefas como prevista no planejamento;

Coleta de dados das tarefas/processos: monitoramento dos resultados;

Nesta fase é essencial o treinamento para a correta realização das tarefas;

Verificação – C

A partir dos dados coletados durante a execução, comparar os resultados alcançados com a meta planejada;

Atuação corretiva – A 

Após detectar desvios/problemas, identificar suas causas, atuar de forma corretiva e preventiva de modo a que o problema nunca mais volte a ocorrer.

UTILIZAÇÃO DO CICLO PDCA

1. Para manter resultados: PDCA da Rotina

Plan: 
Definir itens de controle e faixa de valores  aceitáveis;

     
Definir procedimentos-padrão para as tarefas.

Do:
Treinamento no trabalho, baseado nos procedimentos-padrão;


Treinamento em coleta de dados.

Check:
Verificar se os resultados estão de acordo com o planejado (itens de controle).

Action: 
Caso tudo esteja normal, manter os procedimentos atuais;


Caso ocorra desvio, atuar para eliminar as causas do problema.

2. Para melhorar os resultados: PDCA de Melhorias – Método de Análise e Solução de Problemas:  MASP
Plan: 
Identificação do problema;


Observação;


Análise do processo;


Plano de ação.

Do:
Ação.

Check:
Verificação.

Action:
Padronização;


Conclusão.

MASP – FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Brainstorm: levantamento de dados com a participação de todos;

Diagrama de Causa e Efeito: relação causa e efeito – por que ocorre o problema?

Análise de Pareto: priorizar temas e problemas;

Diagramas de Relação: testar a correlação entre a hipótese e o efeito;

Histograma: avaliar a dispersão dos dados;

Gráficos: observar a evolução dos dados;

5W 1H: atividades, cronograma, custo, etc.

CÍRCULOS DE CONTROLE DE QUALIDADE – CCQ

· representam a extensão da prática do Controle da Qualidade ao nível operacional (chão da fábrica): os operadores se reúnem, em grupos, para a solução de problemas de seus setores, utilizando o PDCA de Melhorias (MASP).

· Os CCQ’s representam a participação dos operadores (normalmente responsáveis pelo Ciclo PDCA da Rotina) na melhoria contínua (PDCA de Melhorias).

GERENCIAMENTO DO CRESCIMENTO DO SER HUMANO

Política da Empresa para o desenvolvimento físico e mental de todos os seus colaboradores, buscando criar um ambiente saudável que permita o crescimento pessoal e profissional. 

IMPLANTAÇÃO DO TQC

1. Implantação de cima para baixo (top down);

2. É de responsabilidade indelegável do Presidente da Empresa;

3. É um processo de mudança comportamental e cultural, representando um grande esforço de educação e treinamento;

PROGRAMA 5S:  Deve ser o INÍCIO do TQC: as pessoas tendem a validar programas de mudança somente quando visualizam melhorias. Os resultados obtidos com o Programa 5S são rápidos e significativos: melhoria do ambiente interno, com reflexos no comportamento pessoal e nos resultados operacionais.
O 5S ou Programa 5S como também é conhecido, é um conjunto de cinco conceitos simples que, ao serem praticados, são capazes de modificar o seu humor, o seu ambiente de trabalho, a maneira de conduzir suas atividades rotineiras e as suas atitudes. O termo 5S é derivado de cinco palavras japonesas, todas iniciadas com a letra S:

1. Senso de utilização: selecionar apenas o que poderá ser utilizado;

2. Senso de Ordenação: classificar e arrumar tudo o que vai ser utilizado;

3. Senso de Limpeza: é eliminar a sujeira ou objetos estranhos para manter limpo o ambiente;

4. Senso de higiene: criar condições favoráveis à saúde física e mental;

5. Senso de Auto-disciplina: é desenvolver o hábito de observar e seguir normas, regras, procedimentos, atender especificações

Significado do Senso de Utilização
Ter senso de utilização é identificar materiais, equipamentos, ferramentas, utensílios, informações e dados necessários e desnecessários, descartando ou dando a devida destinação àquilo considerado desnecessário ao exercício das atividades. Observe que "guardar" constitui instinto natural das pessoas. Portanto, o Senso de Utilização pressupõe que além de identificar os excessos e/ou desperdícios, estejamos também preocupados em identificar "o porquê do excesso" de modo que medidas preventivas possam ser adotadas para evitar que o acúmulo destes excessos voltem a ocorrer. Na terminologia da Qualidade, denominamos esta ação de "bloqueio das causas".

Observe que este conceito pode ser aplicado em casa (na cozinha, na despensa, na geladeira, no quarto das crianças, etc.), na escola, no lazer, etc. Como exemplo, basta verificar aquele espaço da casa onde colocamos tudo que não serve, os brinquedos quebrados que não usamos mais, a roupa velha que guardamos, as revistas e jornais que jamais serão lidos novamente, dentre outros exemplos que você já deve estar imaginando. 

Na sentido mais amplo, o Senso de Utilização abrange ainda outras dimensões. Nesta outra dimensão, ter Senso de Utilização é preservar consigo apenas os sentimentos valiosos como amor, amizade, sinceridade, companheirismo, compreensão, descartando aqueles sentimentos negativos e criando atitudes positivas para fortalecer e ampliar a convivência , apenas com sentimentos valiosos.

Significado do Senso de Ordenação
Ter Senso de Ordenação é definir locais apropriados e critérios para estocar, guardar ou dispor materiais, equipamentos, ferramentas, utensílios, informações e dados de modo a facilitar o seu uso e manuseio, facilitar a procura, localização e guarda de qualquer item. Popularmente significa "cada coisa no seu devido lugar".

Na definição dos locais apropriados, adota-se como critério a facilidade para estocagem, identificação, manuseio, reposição, retorno ao local de origem após uso, consumo dos itens mais velhos primeiro, dentre outros.
Da mesma forma que o Senso de Utilização, este senso se aplica no seu dia-a-dia. Não é incomum para você as cenas de correria pela manhã à procura da agenda, dos documentos, dos cadernos, das chaves do carro, dos documentos do carro. E na hora de declarar o imposto de renda? É aquela luta para encontrar os documentos, os recibos, a declaração do ano anterior. E as idas e vindas ao mercado? Cada hora falta alguma coisa para comprar. Estas e outras cenas são evitáveis com aplicação do Senso de Ordenação.

Na dimensão mais ampla, ter Senso de Ordenação é distribuir adequadamente o seu tempo dedicado ao trabalho, ao lazer, à família, aos amigos. É ainda não misturar suas preferências profissionais com as pessoais, ter postura coerente, serenidade nas suas decisões, valorizar e elogiar os atos bons, incentivar as pessoas e não somente criticá-las.

Significado do Senso de Limpeza
Ter Senso de Limpeza é eliminar a sujeira ou objetos estranhos para manter limpo o ambiente (parede, armários, o teto, gaveta, estante, piso) bem como manter dados e informações atualizados para garantir a correta tomada de decisões. O mais importante neste conceito não é o ato de limpar mas o ato de "não sujar" . Isto significa que além de limpar é preciso identificar a fonte de sujeira e as respectivas causas, de modo a podermos evitar que isto ocorra. (bloqueio das causas).
No conceito amplo, ter Senso de Limpeza é procurar ser honesto ao expressar, ser transparente, sem segundas intenções com os amigos, com a família, com os subordinados, com os vizinhos, etc.

Significado do Senso de Asseio/Higiene
Ter Senso de Asseio significa criar condições favoráveis à saúde física e mental, garantir ambiente não agressivo e livre de agentes poluentes, manter boas condições sanitárias nas áreas comuns (lavatórios, banheiros, cozinha, restaurante, etc.), zelar pela higiene pessoal e cuidar para que as informações e comunicados sejam claros, de fácil leitura e compreensão.
Significa ainda ter comportamento ético, promover um ambiente saudável nas relações interpessoais, sejam sociais, familiares ou profissionais, cultivando um clima de respeito mútuo nas diversas relações.

Significado do Senso de Autodisciplina
Ter Senso de Autodisciplina é desenvolver o hábito de observar e seguir normas, regras, procedimentos, atender especificações, sejam elas escritas ou informais. Este hábito é o resultado do exercício da força mental, moral e física. Poderia ainda ser traduzido como desenvolver o "querer de fato", "ter vontade de", "se predispor a".
Não se trata puro e simplesmente de uma obediência cega, submissa, "atitude de cordeiro" como pode parecer. É importante que seu desenvolvimento seja resultante do exercício da disciplina inteligente que é a demonstração de respeito a si próprio e aos outros. 

Ter Senso de Autodisciplina significa ainda desenvolver o autocontrole (contar sempre até dez), ter paciência, ser persistente na busca de seus sonhos, anseios e aspirações, respeitar o espaço e a vontade alheia.

Conclusões

Os conceitos, métodos e técnicas do TQC representam o óbvio, o básico ou até o mínimo necessário para se ter qualidade. Porém, na época de sua implantação, a partir da década de 50, este modelo simples e básico proporcionou às Empresas japonesas um salto competitivo impressionante, capaz de transformar um Japão destruído pela guerra e sem recursos naturais, na 2ª Economia Mundial, com um PIB bem próximo do PIB dos Estados Unidos.

Nos dias atuais a Qualidade Total deveria ser um nível inicial básico para qualquer empresa competitiva, conjuntamente com outras estratégias e diretrizes, como a inovação tecnológica, a gestão ambiental, a responsabilidade social, e outras mais. Infelizmente esta não é a nossa realidade.

O sucesso do TQC como modelo gerencial mostra que métodos simples podem proporcionar ganhos significativos e que , muitas vezes, perde-se oportunidades de melhorias pela falta de práticas de gestão de forma sistemática.

Tópicos do Livro “Controle da Qualidade Total” – Vicente Falconi Campos

e experiência como Coordenador do Programa de Implantação do TQC na RFFSA (Bahia), de 1992 a 1995.

Recife (PE), novembro 2006

Prof. Sales Vidal

