AS SETEFERRAMENTAS
DA
QUALIDADE
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Identificacao e Resolucao __I
de _PRProblem |

METODOLOGIA
AS 7 etapas o
ETAPAS

1-/Escolha do problema. A

2- Formulacéo do problema.

3- Identificar, hierarquizar e validar as causas
possiveis.

4- Procurar as solucdes possiveis. Escolha das solucdes.
5- Planificar e aplicar o plano de acc¢des.

6- Avaliacao dos resultados e desenvolver,
eventualmente, acgdes correctivas.

7- Institucionalizar e generalizar a solucéo.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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« SEM/PROBLEMAS NAO HA MELHORIAS
«OS PROBLEMAS SAO UMA MINA DE TESQURES
*FAZER EMERGIR OS PROBLEMAS

*COMECAR POR RESOLVER OS “NOSSOS” PROBLEMAS E NAO OS
DOS “OUTROS”

*ESCOLHER PROJECTOS POUCO ONEROSOS
-ABATER AS FRONTEIRAS ENTRE/OS SERVICOS
-APOIAR-SE EM DADOS QUANTIFICADOS: .
- AS QUESTOES
- AS SOLUCOES
- AS DECISOES

*PROGRESSO PASSO A PASSO

*PARAR DE PROGREDIR E MORRER

O PROGRESSO NAO TEM FIM

GIAGI- Consultores em-Gestao
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——

> FORMULAGAO DO PROBLEMA  —~——

Q CP
QUEM ™ Quem faz?
Quem esta envolvido Quem,esta fazendo?

< /Quem devia estar fazendo?
Quem mais pode fazer?
. Quem mais,deveria fazer?

e que fazer?
O QUE O que estéa sendo feito?
Do que se trata < O que deveria ser feito?
O que mais pode ser feito?
_ O que mais deveria ser feito?
p
Quando fazer?
Quando ¢ feito?
QUANDO < Quando deveria ser feito?
Quando se p[oduz e qual Em que outra hora pode ser feito?
ZELEN GUENEED L Em que outra hora poderia ser feito?

GIAGI- Consultores em-Gestao
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~——_ FORMULACAODO PROBLEMA ——~—
W@@W
ONDE ; (/Onde fazer?

Onde esta sendo feito?

« \Onde deveria ser feito?
Qnde mais pode ser feito?

. Onde mais deveria ser feito?

Onde se situa o problema

( Comoyfazer?

Como e feito?

COMO < Como deveria ser feito?
Como se detecta e avalia Este método € o melhor?

Existe outra maneira de fazer?

-
~ Porque fazer?
Porgue é feito?
Porque fazer aqui?
Porque fazer agora?
Porque fazer assim?
Porque fazer antes?
\. Porque fazer depois?

PORQUE <
Porque € isto um problema

“Um Problema bem colocado corresponde
a metade da solucao”

GIAGI- Consultores em-Gestao
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Para identificar a vegdadeira causa de um preblema ?????
(a causa profumda) uma bpa metodologia consiste’nos “5 Porqués”.

Esta metodologia é extremamente simples e consiste apenas
em fazermos a pergunta porqué 5 vezes sem desistirmos a primeira impressao.

Exemplo:

Nao' se fez a producao!! PorNe 7!

Parqué? Porqué?!!

Porque o forno esteve parado. Porqué?!!
Porqué?l

Porquée? Porqué?!!

Porque queimou um fusivel.

Porqué? _ _
Porque houve uma manobra intempestiva do transportador.

Porqué? _
Porque o operario se enganou repetidamente no
modo operatorio.

Porqué?
Foi transferido esta manha e nao teve formacao.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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Método permanente de comunicar.
slmaginar em grupo.
*Grupo 5 a 7 pessoas + animador.

Todaos, desde que seja claramente definido - Sem Censura!!

OBS: Procedimento - escrever imediatamente as idelas
num quadro. Se possivel sintetizadas.

REGRAS:

. Tratar somente O ASSUNTO ESCOLHIDO;
So falar quando chegar a sua VEZ; B
Exprimir UMA IDEIA de cada vez; 1
N&o argumentar as ideias; - ?1
SINTETIZAR as suas ideias;

Saber ESCUTAR; A
. ACEITAR as ideias dos outros;

. Ndo CRITICAR -7

N o O & DN PE

GIAGI- Consultores em-Gestao
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E uma metodologjayde trabalho em grupo utilizada quando as calisas sio
guantificadas™ mensuradas.

Mostra®bem aquelas que devem ser resolvidas pgimeiro.

Etapas para a sua construcae:
1. Fazer um boa classificacao de defeitos;
2, Definir o periodo de analise;

3. Totalizar a frequéncia de aparicao do fendmeno. O\total sera mostrado por
cada coluna (dimenséao);

4. Tracar os eixos horizontal e vertical e escolher e escala adequada (n° de
defeitos p/ exemplo);

Defeito B = 15 % = 33
Defeito C= 13 % = 28
Defeito D = 8 % =17
Defeito A=7 % =15
Defeito E = 3 % =7
Total - 46 100%
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AQ desenvolvermos uma‘accgao correctiva/para‘a melhoria
do defeito B fomos analisar a evolugéo:.

Defeito B = 3 % =9
Defeito C= 13 % = 38
Defeito D = 8 % =23
Defeito A =7 % =21
Defeito E =3 % =9
Total - 34 100%

Nota: no mesmo espaco de tempo.
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DIAGRAMA DE PARETO

(anahse ABC ou 80/20)

A analise ABC procura identificar «as poucas vitais\e
as muftas «triviais», isto €, as poucas causas’(20%) que sao
respaonsaveis pela maioria do efeito (80%).

EXx:

- 80% das vendas sé&o efectuadas por 20% de vendedores;

- 80% dos erros de documentacao podem ser cometidos por 20%
dos empregados de escritério;

- 80% de sucata pode ser gerada por 20% das maquinas.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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DIAGRAMA DE PARETO

(anélise ABC ou 80/20)

Passos paraa€onstrucao de um Diagrama de Pareto

= Definif o periodo de tempad,durante o qual sefVao recolher
os dados. Podem ser algumas horas, mas também podem
ser dias ou mesmo meses;

= Decidir que tipo de dados vai ser recolhido. Esta escolha
deve ser cuidadosa para evitar problemas mais tarde;

=/Definir o modelo de registos de dadgs;

= Registar os dados;

= Construir o diagrama de Pareto. Neste diagrama, as colunas
sdo normalmente ordenadas por ordem decrescente de

valor;

= Juntar uma legenda para que todos possam entender o
significado do diagrama.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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DIAGRAMA DE PARETO
nalise ABC ou 80/20

Carretos. de 4o

I - Avarla na maguina
- Bvara na terramednta
Avaria ro produtd

- Mud. ¢ regul. Farramanta
- Mudanca de produto
- Cantrolo de qualidade

- Faha de pecas
- Sateracin
- Falta de enargia / fluidos

PM
1]
350

14% 30
U5t T %

Vidnres
Vilur iecnmidpeds

b
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A DE PONDERACAO

Serve para ajudar a defi@f qual o problema,prioritario a tratar
Problemas nao.@uantificados. Existem factores sybjectivos.
ExereiCio:

Supondo que haindecisao sobre 4 problemas,(A, B, C, D).
O grupo procedera do seguinte modo:

1. Construcao duma grelha
A B C D) TOTAL

GIAGI- Consultores em-Gestao
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ELHA DE PONDERACAO

2. Seguidamente, o GRUPO vai comparar @s problemas
2a 2*“discutindo-se” evotando-os.

O fanimador” atribui:
- 2 PONTOS para o mais votado;

+1 PONTO no caso de empate;
- 0 PONTOS para o menos votado;

3. Inscrever na Tabela o resultado da votacao.

Se compararmos A com B e este Ultimo € o mais votado

GIAGI- Consultores em-Gestao
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4. O resultado da.vetacdo do grupo foi:

A com/B -B mais votado; A com C -.C/mais votado;
A com D - D mais votado; B com C - B mais votado; B com D - B mais
votado; C com D\- empate;

5. Inscrever na Tabela o resultado da votacéo.

Se compararmos A com B e este ultimo é 0 mais votado

A B C ) TOTAL
A 0
B 6
C 3
D 3

GIAGI- Consultores em-Gestao
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GRELHA DE BLACK & MOUTON

Esta grelha permite ‘situg#tima ideia em relacdo a dois critérios de referéncia por
exemplaqt

*Pertinéncia-epossibilidade de realizacao.

*Aceitacao e importanciau

Os membros do circulo tratam de isolar a
tendéncia predominantemente de um outro critério. Rodem

atribuir valores arbitrarios fazendo uma'votacéo entre eles.
A

Razoavel

Médio

@)
+—
c
)
S
®©
+
c
]
+
c
@)
O
0
[b)
)]

Fraco

: = : . 4
Fraco Meédio Razoavel Muito

Importancia

GIAGI- Consultores em-Gestao
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| DIAGRAMA DE CAUSA-EFEITO /DIAGRAMA DE

ISHIKAWA

O que €?

E uma'simdlizacdo grafiga global;

Identifica o problema e o conjunto das suas'causas
possiveis;

ou
Identifica a causa de um problema e o gonjunto das
sub-causas ou causas de 22 ordem;

Também se chama diagrama dos 6 M/devido a:

Maquina Método Meio
PROBLEMA
ou
CAUSA
Material Mao-de-obra Manutencao

Permite também, visualizar todas as ideias apresentadas de
uma forma concisa.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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1)

JJ AGRAMA DE CAUSA-EFEITO /IDIAGRAMA DE

[SHIKAVWA

Como se constroi?
E um trabalho de grupo, com o apoio de uma metodologia:

12 Etapa=*identificar e definir o problema a trataf (utilizando
as.metdologias referidas anteriormente);

22 Etgpa - Escrever sobre un\quadro o probjema (defeito)

ou gausa de um problema que,se pretendegeliminar; PROBLEMA
Ou
§> DEFEITO
Ou
CAUSA

32 Etapa - Escrever em torno das fleghas os principais factores que podem ser a
causa do (problema, defeito ou causa) associando-os em torno dos diferentes
“seis M”.

Material: Matéria-prima, incorporaveis, componentes...
Maquinas: Maquinas, pecas, ferramentas...

Método: Modo operatdrio, processo...

Manutencao: Transportes, elevacoes, descargas....
Mao-de-obra: Distracc¢ao, falta de formacéo...

Meio: Condi¢des de iluminacéo, barulhos, poeiras...

GIAGI- Consultores em-Gestao
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SHECAVA

IJMX GRAMA DE CAUSA-EFEITO /DIAGRAMA DE

42 Etapa - Em cada famjl&inscrever as causas idengificadas
pelos participantgs®Todas as causas devemiser
consideradassSem excepgao.

52 Etapa - Escolher as caus@s mais provaveis para estudo
e ensalos.

62 Etapa - Elaborar planos de accdes para gvidenciar &s causas e aplica-los.

72 Etapa - Medir os efeitos. Utilizar indicaflores pertinentes.
Retirar conclusdes.

CONCLUSOES:

O diagrama de causa-efeito e de utilizacdo muito simples;

Qualquer empresa independentemente da sua dimensao,
pode utilizar este diagrama a todos 0s niveis e sectores
para abordar o estudo de um problema;

Pela visualizacdo de todas as causas possiveis num s grafico € por si sO
educativo, permitindo a cada participante
assimilar melhor o processo de fabricacao e a troca de ideias técnicas;

GIAGI- Consultores em-Gestao
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identificac;éo e Resolucao

ccionar o problema a tratar prioritariamente

24FORMULACAO DO PROBLEMA
-Descrever situacdo actual precisa e quantificada

Definir situacdo desejada
- Fixar objectivo
- Definir indicadores

~ - Quadro de apoio para acompanhar a evolugéo da
situacéo

-Estudar os factos, recolher informagdes e dados suficientes
sobre a situacao actual

‘Realizar observacoes e obter os respectivos dados

Escolher dados necessarios para identificar e avaliar as
causas do desvio

« Anotacéo das observacoes

- Diagramas de analise dos circuitos e dos processos
- Graficos

« Histogramas

 Resultados de ensaios

- Planos de Experiéncias

- Jornal de Bordo

- Matrizes de analise

- Entrevistas




gf Identificacdo e Resolucéo
de Problemas

l)

e€framentas de Resolucao’'de Problemas

ETAPA BFERRAMENTAS

+Quadre multi-critérios ou

1- Escolha do problema grelha de deciséo;

+Diagramade Pareto ou
Lei 80/20;

*QQQOCP;

* Brainstorming

B *QQQOCP;
2- Formulacao do problema +Indicadores. Quadros de

Apoio;
+Histograma;
*Representacdes graficas;

+Entrevistas. Folha de registos;

B _ _ +Brainstorming;
3- ldentificar, hierarquizar e +Os 5 porqués;

validar as causas possiveis +Diagrama Causa-Efeito;
+Matriz de Ponderacéo;
*Analise de Pareto

GIAGI- Consultores em-Gestao
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l)

& “Identificac&o.e Resolucao
de Problemas

Ferramentas de Resolucéae de Problemas

ETAPA

FERRAMENTAS

4- Procurar as solucoes
passiveis. Escolha das
solucoes.

¢ Brainstorming;
+Arvore\de decis3o;
*Grelha de ponderacéao

54 Planificar e aplicar o plano
de accoes.

+Planning;

6- Avaliac&o dos resultados e,
eventualmente, desenvolver
accoes correctivas

*Registo de Dados;
+Graficos;

7- Institucionalizar e
generalizar a solucéo.

¢Instrucdes de Trabalho;
*Procedimentos;
+Auditorias;

GIAGI- Consultores em-Gestao
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CIRCULOS DA QUALIDADE/GRUPOS
DE PROGRESSO

OBJECHTIVO:

» Mobilizar e utilizar a inteligéncia criativa de/TODO o
pessoal da empresa;

» Criacao de uma estrutura de dialogo criada paralelamente
a estrutura hierarquica;

P Valorizacdo e motivacao dos trabalhadores;
®Oferece aos trabalhadores a possibilidade de se exprimirem;
® Aumenta as suas responsabilidades e o seu interesse pelo trabalho, na
resolucao de problemas concretos e pela utilizagcao de uma metodologia

precisa e concreta;

» Aumenta a produtividade da empresa pelareducao dos custos da nao qualidade
ou por melhorias no processo

GIAGI- Consultores em-Gestao
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QUALIDADE/GRUPOS

ROGRESSO

DEFN]{AO/\

» E/um pequeno grupo permanente e ho
abalhadores pertencentes a um mesmo sector;

Reune-se regularmente, animado por um lider a fim de identificar, analisar e
resolver os problemas encontrados na area de trabalho ou de conhecimento
comum;

P Elaboram solucdes gracas a apreciacdo de metodologias precisas de
resolucéo de problemas em grupo;

» Periodicamente junto dos superiores hierarquicos, expdem os trabalhos e
negoceiam ajudas as dificuldades sentidas na implementacéo das solucdes;

IAGI- Consultores em-Gestao
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CIRCULOS DA QUALIDADE/ GRUPOS
DE PROGRESSO

Inserem-se numa estratégia global de ‘progresso permanente’ fundada
sobre:

» Mobilizacdo das capacidades individuais;
» Uma ultrapassagem do sistema Tayloriano;
» Uma concepcdao participativa da Empresa;

» Uma filosofia de Qualidade Total;

\y.%\%*%
)

0 i
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ser treinados nas reais metodologias a aplicar, tais como:
- Brainstorming;

- Analise de Pareto;

- Diagrama de Ishikawa;

- Grelha de ponderacéo;

- PDCA;

/ / GI- Consultor -Gestio




J _)r\ r) Ur\l
DE PROGR

» Melfria da Qualidad
responsabilidade individual
e melfloria do clima social;

de vida quotidi no trabalho, exgrcicio da

r envolvide é reconh
® Participa na eficiénci
® Desenvolve as suas capacidades;
® E estimulada a inicjativa individual;
® A comunicacdao interna € enriquecida;

Melhoria da performance social da empresa,;

® Melhorar aproveitamento nas ac¢cbdes de formacéao;
® Diminuicao dos acidentes de trabalho;
® Diminuicao do absentismo;

» Melhoria da performance econémica;

® Melhoria da qualidade;
® Reducéao dos custos;
® Reducéo dos prazos;

/ / GlI- Consultor Gestdo




» Vontade e implicacéo da
Ampla comunicacao;
Implicacéo da hierarquia;

» Estrutura de apoio e facilitacao;
» Disponibilidade de meios;

® Logisticos;

® Financeiros; \ ‘\

» Animacéo e pressao;




UTILIZACAO DE TECNICAS DE MELHORIA DA
QUALIDADE PELOS CIRCULOS DE QUALIDADE

N° de Relatdrios: 75

Fonte: Revista FQC

Um método aplicado varias vezes pelo mesmo Circulo conta apenas uma vez.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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N° de
Amostras

N
— RO
a @

10

HISTOGRAMA DE TENSAO DA CORREIA

X
N=100 L 1
- - Valor das
X=20,40 Especificactes (20-25
S=2,07 o
— A ajustar )
16,05 18,05 20,05 22,05 24,05 26,05

Tensao da Correia (mm)

GIAGI- Consultores em-Gestao
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@ < _PDCA -~ »

REAGIR <  Tirar Politicd e PLANIFIC

ensinamentos |Objectiv

plantacao

1
Encontrar Indicadores

solucdes 9 AN 3
Primeiras 4

causas Formar

Primeira

CONTROLAR

intervencag

Assegurar
os resultados

5

Executar

— ==

IAGI- Consultores e

Indu
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regras do trabalho

Estabelecer
as

Verificar 6
oS
resultados

1- Fazendo funcionar grupos de trabalho

NE LG ES

2- Apoiando-se na metodologia de identificacao e resolucdo de problemas em grupo

==

/QIAGI- Consultores em-Gestéo
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ICLO DA SOLUCAO DE PROBLEMA
= PDCA =

O Qué

Quando

Quem

Onde 1- Escolha do Problema

2- Formulacéo do Problema

- . L 3 - Identificacéo e
P Planear Porqué - = Hierarquizar as causas
L | C 4 - Procurar as Solucdes e
e Escolher Solucées

5- Planificar e

D Aplicar Plano de Accdes
© c | 6- Medir Resultados e
ontrolar Corrigir eventualmente
7- Institucionalizar e _
A generalizar solucdes e

experiencias

GIAGI- Consultores em-Gestao
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PDCA J

OBSERVACOES E PROPOSICOES

Maquina Meétodo \V/[<1Te])

i
. -

Causa
Manutencao Material Homem
A FOTOGRAFIA
Indicador
Tempo

GIAGI- Consultores em-Gestao
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O PLANO DE ACCOES

Responsavel Praz [@] 15
Os objectivos:
4 O SEGUIMENTO
Indicador
Objectivo
N>
Tempo

/ Gl- Consultor -Gestao
// Ind ial /

/35



Razboes que conduzem a uma incorrecta
Resolu¢édo dos Problemas

fr‘»@"’ & o

_\%/
¢ Partir para a accao antes'de se conhecer
o problema real,

+ Nao aprofundamento das causas provaveis;

¢+ Tendéncia para aplicar aos problemas
actuais solucdes bem sucedidas no passado sem
ter em consideracao as particularidades de
cada situacao;

¢ Interpretar o problema sob a Optica estreita
da especializacao;

* Nao existe maneira disciplinada para desenvolver
e ponderar alternativas de solucdes;

GIAGI- Consultores em-Gestao
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PRINCIPAIS CARACTERISTICASDEUM

OBJECTIVO

- Meta /dificd*"de alcancar, poréem ‘possivel tensao positiva do
responsavel.

- Participado e negociado ‘para que envolyva um compromissa'social.

- Ser especifico e ndo geral, ou seja, dizer respeito a uma realidade
definivel, ser claro e nao ambiguo.

- Ser quantificavel. @

- Verificavel: saber-se em que grau € atingido.

- Situado no tempo: especificar qguando devera ser atingido.

- Pouco numerosos e seleccionados em funcao da sua importancia nos
resultados.

- Ter sempre presente o triangulo: Objectivos - Meios - Prazos

GIAGI- Consultores em-Gestao
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A GESTAO POR OBJECTIVOS

DIRIGIR+POR OBJECTNVOS E:

- Definir para toda a empresa e todos os centros de responsabilidade, as metas
a gurto prazo (objectivos),enquadrados nas politicas de médio e longo prazo.

- Dominar a organizacao e fazé-la evoluir ium determinado sentido, em vez de se
deixar envolver por acontecimentos que nao controla.

+ Confrontar os resultados e metas/em casos de desvios negativos, analisar
causas e desencadear medidas correctivas.

- Facilitar as comunicacdes reciprocas, verticais e horizontais.

- Definir e proporcionar 0s meios necessarios para atingir as metas.
EM CONCLUSAO:

UM OBJECTIVO NAO E UM DESEJO NEM UMA SIMPLES PREVISAO. E

UM ELEMENTO DE PROGRESSO RESULTANTE DE UMA DECISAO
PONDERADA.

GIAGI- Consultores em-Gestao
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CLASSE POR OBJECTIVOS

- OBJECTIVOS GERAIS-DA EMPRESA

-OBJECTIVOS PRINCIPAIS POR CENTRO DE
RESPONSABILIDADE:

* Compras

* Fabricacao

* Qualidade

* Conservacao
* Etc.

- OBJECTIVOS POR SUB-CENTROS DE RESPONSABILIDADE:

* Equipe
* Zonas

- OBJECTIVOS DE ACTIVIDADE
- OBJECTIVOS DE QUANTIDADE

‘\\ w) = ' /“

\ \'A-/

* Valor de facturacao
* Taxa de crescimento
* Parte do mercado

* Precos de venda

* Margem bruta

GIAGI- Consultores em-Gestao
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CLASSE POR OBJECTIVOS

- OBJECTIVOS DE GESTO

* Mafgem brutat

* Por funcoes:
- Armazém
- Comercial
- Administracao
- Fabricacao

* Por campanhas:
- Promocdes de produtos
- Estudo de mercado

* Informacgodes de eficiéncia:
- Indice de absentismo
- Indice de qualidade
- N° de efectivos/para 100 motores
- N° de reclamacdes por 100 clientes
- Percentagem de sucata sobre a matéria prima
- Rentabilidade da empresa

GIAGI- Consultores em-Gestao
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PONTOS CHAVE E OBJECTIVOS :

OBJECTIVQ@S SAO METAS A ALCANCAR,POR UM RESPONSAVE
SER:

L, QUE PODEM

A) Objectivos ecanomizados
B).Objectivos fisicos
C) Objectivos de performance fisica

PONTOS CHAVE

Sao os parametros / indicadores cujo controlo ou dominio garante a obtencao do
objectivo final.

INDICADORES DE MEDIDA
Instrumentos que permitem quantificar’o ponto chave e o
objectivo final.

EXEMPLOS:
AREA OBJECTIVO PONTOS CHAVE INDICADORES
- Valor das vendas - Valor das vendas
COMERCIAL Margem - Rapidez/Satisf. Pedido - Prazo de entrega
- Imagem de Qualidade - N° de pecas recusadas
PRODUCAO Custo do -t(';/ltéFI). S0 © EUELE - Desvios s/consumo de matérias
produto ~ - Desvios custos p/natureza
- % V. transformacéo
. - Absentismo . -
Clima Laboral o . - Horas perdidas / horas totais
PESSOAL e - IndlceAActllwdade - N° de acidentes
- Frequéncia

GIAGI- Consultores em-Gestao
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INDICADORES

| |
Definicao

Um Indicador"é uma variavel que pode ser bruta (medida directa) ou o resultado de
um_tratamento (numeracaan, calculo, quantificacao) aplicado a dados caracteristicos
do dominio observado.

Ou de um modo mais simples,

é fima informacao que indica qual a gituacdo, paraynos ajudar a fazer uma
apreciacao e atomar decisoes.

Um indicador deve ser:
%, representativo
& baseado em dados fidveis

& seguido em intervalos regulares

¢ facil de identificar

& aceite pelo pessoal que com ele estéa relacionado

GIAGI- Consultores em-Gestao
Industrial

42




OS INDICADORES =
_ W~

y . . ~ 2 ] . 2 o
1 - Os jindicadores medem um desvio em relacdo a um espago satisfatorio

(objectivo).

2 - Os indicadores sao simples. Devem ser descritos'em poucas palavras e serem

facilmente, compreensiveis.

3/ Os indicadores sao representativosfda expectativa do cliente.

4 - Os indicadores devem ser facilmente mensuraveis.

5 - Os indicadores devem ser pertinentes e pouco numerosos para serem

seguidos por uma pessoa ou um grupo.

6 - A responsabilidade pelo seguimento dos indicadores deve estar claramente
atribuida.
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UTILIDADE DOS INDICADORES
| |

O indicador deve ter
O
Objectivos
Clientes

Serve para
O
Diagnosticar situacoes
Desenvolver acgcoes
Ajudar a tomar decis0es

Logo, permite-nos que
O
VariacOes significativas das
situacOes sejam reflectidas de forma clara por
variacdes coerentes do indicador
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[X> Objectivos.eindicadores andam sempre ligados;

> Objectivos sdo metas, resultados a alcancar niuma determinada data;™
> Indicadores de medida sao instrumentos que’permitem quantificar o' po
objectivo final

Alguns exemplos:

UTILIDADE DOS INDICADORES

rﬁ'\

AREA OBJECTIVO PONIOS CHAVE INDICADORES
- Valor das vendas - Valor das vendas
: -Margem - Rapidez/Satisf. - Prazo de entrega
Comercial J Pedido - N° de pecas
- Imagem de Qualidade recusadas
) _Custo do - M.P. sobre o custo ) é)gi\]/gcggriségonsumo
Producéo total [
produto . - Desvios custos
-% V. transforma(;ao p/natureza
Clima - Absentismo - Horas perdidas /
Pessoal L=l - Indice Actividade horas totais
_Acidentes / Frequéncia - N° de acidentes
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‘CRITERIOS E INDICADORES DE QUALIDADE ‘

| | —
r?'g 2‘)39

POr em /evidéncia os pontos chave para o bom desenvolvimento de um.pr’oi N

a finalidade é servir e satisfazer o cliente. \,‘
\._ .::Ezz':‘:".”
Devemos detalhar os pontos,chave da maneira seguinte: expectatl\f" IlenT

critério a tomar em consideragao; indicador de qualidade.

Ser servidorapidamente sem ter

EXPECTATIVAS DO CLIENTE . y
gue ir para a bicha

CRITERIOS A TOMAR EM CONTA Durac&o da espera

Numero de vezes em que um cliente tem de

D e esperar mais de 3 minutos antes de ser atendido

O indicador de qualidade corresponde a um desvio eventual em relagdo a uma
situacao considerada como normal.

O indicador de qualidade mede com efeito a ndo qualidade, ou seja, o numero
de vezes em que a norma néo € respeitada.
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Permite;

1- Atingir uma representacao estruturada e comum do problema, a partir da
percepcdes individuais diferentes, exprimidas livremente

2- Determinar a orientacao principal para a procura das causa do problema, a
partir da sua nova representacdo, pondo em evidéncia as relagcdes globais
entre os diferentes elementos do problema
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Dzl el d g Aflnliczes

Metodologia

ApOs correcta identificacdo do problema a tratar deve-se:
1 - Distribuir 5 “post it” por participante;

2 - Cada participante devera escrever em cada “post it?, em linguagem telegrafica as
causas que pensa serem as principais (apenas uma ideia em cada “post it”);

3- Os “post it” sdo de seguida afixados num quadro;
4 - S0 prestados esclarecimentos relativamente a duvidas que possam existir;
5 - Os “post it” s&o associados por ideias ou areas comuns;

6 - Sao identificadas as ideias ou areas comuns e € feita uma primeira sintese (1°
nivel);

7 - Sao reagrupadas areas comuns e é feita uma segunda sintese (20 nivel);
) _a\
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O diagrama em arvore«€é utilizado para a procura exaustiva dos meios que
permitam atingiratm 'determinado objectivo.

QOOCOP

=D

— Como?

»>>O>0000006r
>000» POOON ()
|

Permite

1- Estabelecer e clarificar, estruturando as ligacdes entre o objectivo a atingir
e 0S meios a desenvolver

2- Com a realizacdo de uma matriz de prioridades, elaborar um plano de
accOes bem definidas e realizaveis
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() Arvore

Metodologia

Diagrama nermalmente ligado a parte “Do” (fazer) do PDCA;
Que accoes desenvolver?
1- Distribuir 5 “post it” por participante;

2- Cada participante devera escrever em cada “post it”, em linguagem telegrafica as
causas que pensa serem as principais (apenas uma ideia‘em cada “post it”);

3- Os “post it” sao de seguida afixados num quadro;

4- S&o prestados esclarecimentos relativamente a dividas que possam existir;
5- Os “post it” sdo associados por ideias ou areas comuns;

6- Sao Identificadas as ideias ou areas comuns e € feita uma ideia sintese;

7- A frente de cada ideia sintese é construida uma grelha de ponderacéo, de acordo
com os diferentes critérios de analise: eficiéncia, fazibilidade, custo, etc.

8- E feita a votag&o A Q e analisando o resultado factorial;

o c— v o/

9- Sao relacionadas as accoes prioritarias de acordo com a grelha
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