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Apresentacao

Fundamentos da Qualidade Seja bem-vindo(a) a aula de Fundamentos da Qualidade do mddulo Introducao a Me-

trologia, Normalizacdao e Qualidade.

Nesta aula, vocé compreendera o conceito de qualidade, seu surgimento e evolugao,
e conhecera o sistema de gestao da qualidade.

Boa aula! Luis Carlos Monteiro
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Introducao

A criacdo de blocos econémicos, como o Mercado Comum Europeu e o Mercosul,

Fundamentos da Qualidade . . o\ .
tornou o mercado global ainda mais competitivo. Isso exige das empresas que neles

guerem sobreviver uma produg¢ao com cada vez mais qualidade.

A qualidade de um produto ou servico esta ligada diretamente a satisfacdao do cliente
e é obtida pelo equilibrio de quatro fatores: 1) qualidade intrinseca (qualidade inerente
ao produto ou servico); 2) qualidade extrinseca (qualidade percebida pelo cliente); 3)
custo; e 4) atendimento (qualidade certa no local certo e no tempo certo).
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O que é qualidade?

O termo qualidade vem do latim qualitas e depende da situacdao em que é aplicado.
Por exemplo, qualidade de vida das pessoas; qualidade de um produto para consumo
ou de um servigo prestado por uma empresa. Como o termo tem diversas utilizacoes,
seu significado nem sempre é de facil defini¢ao.

A qualidade de um produto ou servico pode ser entendida a partir de duas visoes: a
do produtor/fornecedor e a do cliente.

Do ponto de vista do produtor/fornecedor, a qualidade estd associada a producdo de
um produto, preferencialmente procurando atender aos requisitos estabelecidos em
normas, regulamentos ou mesmo na solicitacdo do cliente, e que vai ao encontro das
necessidades e expectativas do cliente. Essa é uma definicao intrinseca, ou objetiva,
da qualidade.

Do ponto de vista do cliente, a qualidade geralmente esta associada a valores subjetivos
— por exemplo, durabilidade, cor, valor de uso, design — e principalmente ao reconheci-
mento da marca. Esse é um conceito extrinseco, ou subjetivo, da qualidade.
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e Qualidade extrinseca

E aquela que cada pessoa ou cliente imagina ou percebe subjetivamente no produto/
servico. Também chamada de subjetiva.

e Qualidade intrinseca

E aquela inerente ao produto, que existe objetiva e concretamente e que pode ser
avaliada e mensurada por meio da comparagao com padrdes e especificagdes. Também
chamada de objetiva.

Para vocé entender melhor, podemos citar algumas definicdes para o termo “qualidade”:




Fundamentos da Qualidade

Tabela 1

QuALIDADE

Referenciais

Definigdes

MBR 150 9000:2000

Grau no gual um conjunto de  caracteristicas (propriedades
diferenciadoras) inerentes satisfar a requisitos (hecessidade ou
expectativa que & expressa, geralmente, de forma implicita oo
abrigataria).

Artmand Wallin F eigenbaurm

Forma de gerenciar 0s neddcios da empresa. O aprimaramento da
gualidade sd pode ser alcangado em uma  empresa com a
participagao de todos.

Joseph Moses Juran

Adequacdo ao uso.

Fhilip Bayard Croshby

Conformidade com as especificagdes.

William Edwards Deming

Sentir orgulho pelo trabalho benfeito. O aprimoramento da
gqualidade eleva a produtividade.

kaoru Ishikawa

Rapida percep;io e satisfagdo das necessidades do mercado,
adegquacdo ao uso dos produtos e homogeneidade dos resultados
do processo (bhaixawv ariabilidade).

Dicionario Aurélio

A propriedade, o atributo ou a condigdo das coisas ou das pessoas
capar de distinguilasdas outrase de lhesdeterminar a natureza.

“icente Falcaoni

A gualidade de um produto ou servigo esta diretamente ligada a
satisfacido total do consumidor e consta dos fatores: qualidade
armpla, custo e atendimento, gue sdo igualmente imporantes num
relacionarmento camercial.
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Cabe aqui também conceituar outras questdes ligadas a qualidade:

e Qualidade total

Filosofia que utiliza a qualidade como atributo basico em todos os processos, passando
por todas as pessoas da empresa, fazendo certo na primeira vez.

e Gestdao da qualidade

“Sao todas as atividades da funcdo gerencial que determinam a politica da qualidade,
os objetivos e as responsabilidades, que os implementam por meios tais como: planeja-
mento da qualidade, garantia da qualidade e melhoria da qualidade dentro do sistema
da qualidade” (ISO 9000:2000).
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Quando surgiu a qualidade?

A ideia da qualidade surge quando o homem sente necessidades e cria expectativas.
Podemos dizer que se da na pré-histodria, pois 0 homem precisa se alimentar e se pro-
teger do frio e do calor, entre outras situa¢des. Entretanto, se pensarmos a sociedade
de consumo, podemos dizer que a preocupagdao com a qualidade surge com o aumento
da demanda por produtos e servicos disponiveis para o consumidor.

Segundo Algarte e Quintanilha (2000), foi encontrado um papiro da dinastia ocidental
de Zhou (séculos Xl a.C. — VIII a.C.) no qual se estabeleceu um sistema de qualidade
em que todo o processo de producdo artesanal era centralizado: “E proibido colocar
a venda utensilios, carros, tecidos de algodao e de seda cujas dimensdes ou requisitos
da qualidade ndao atendam as exigéncias das normas”.

Gurus da qualidade

Foram muitos os tedricos e pensadores que ajudaram a construir a area da qualidade,
mas alguns tiveram papel especial e por isso foram denominados “gurus da qualidade”,
seja pela contribuicdao tedrica ou pelas intervengdes nas empresas por que passaram.
Podemos citar, entre outros, Walter Andrew Shewhart, William Edwards Deming, Joseph
Moses Juran, Armand Vallin Feigenbaum, Kaoru Ishikawa e Philip Bayard Crosby.
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e Walter Andrew Shewhart (New Canton, Illinois, 1891-1967) — Formou-se em engenharia
e fez doutorado em fisica na Universidade da Califérnia, em Berkeley. E conhecido
pelo desenvolvimento do controle estatistico da qualidade, uma das ferramentas mais
utilizadas no controle da qualidade. Sugeriu o ciclo Plan, Do, Check, Act (PDCA), aqui
traduzido por planejar, fazer, checar, agir. Esse ciclo tem enfoque na melhoria continua

Fundamentos da Qualidade dos processos

e William Edwards Deming (Sioux City, lowa, 1900 — Washington, D.C., 1993) — Formou-se
em engenharia elétrica e fez doutorado em matematica. Trabalhou no Census Bureau
dos Estados Unidos durante a Segunda Guerra Mundial e, em 1950, foi convidado para
dirigir acdes de formacao em estatistica e controle de qualidade no Japao. O impacto
de suas ideias foi tao elevado que Deming é considerado o pai do milagre industrial
japonés. Em sua homenagem, a Japanese Union of Scientists and Engineers (Juse)
instituiu o Deming Prize, ou Prémio Deming.

® Joseph Moses Juran (Braila, Roménia, 1904 — Rye, Nova lorque, 2008) — Graduou-se em
engenharia e direito nos Estados Unidos. Com sua experiéncia em empresas japonesas,
destacava o grande envolvimento da alta administracao e dos funcionarios em varios
aspectos de gestao da qualidade. Prop6s a abordagem dos custos da qualidade em
trés categorias: falhas, prevencao e avaliacao, além de propor a trilogia da qualidade:
planejamento, controle e melhoria.

e Armand Vallin Feigenbaum (Estados Unidos, 1922) — Graduou-se em engenharia, com
doutorado em ciéncias. Foi diretor mundial de producdo da General Electric (GE) e
vice-presidente da American Society for Quality Control (ASQC). Tornou-se conhecido
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por ter sido o primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica, formulando o sistema
de controle total da qualidade e afirmando que a qualidade é um trabalho de todos
na organiza¢ao, que nao é possivel alcancar o sucesso se um departamento trabalha
isoladamente.

® Kaoru Ishikawa (Téquio, 1915-1989) — Graduou-se em quimica aplicada e posteriormente
fez doutorado. Contribuiu muito para a formulagao do controle da qualidade por toda
a empresa (company wide quality control — CWQC). Participou também da difusdo de
ferramentas e técnicas de analise e solucdao de problemas e gerenciamento da rotina,
especialmente nas sete ferramentas da qualidade, que sao: analise de Pareto; diagrama
da causa-efeito (espinha de peixe); histograma; folhas de controle; diagramas de escada;
graficos de controle; e fluxos de controle.

e Philip Bayard Crosby — (Wheeling, West Virginia, 1926 — Winter Park, Flérida, 2001) —
Graduou-se em engenharia e ficou conhecido por langar os conceitos de “zero defeito”
e de “fazer certo a primeira vez”. Para ele, qualidade significava conformidade com
especificacdes, que variam de acordo com a necessidade do cliente.
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Como foi o processo de evolugao da qualidade?

Fases da evolugao da qualidade

Para entendermos historicamente a evolugao da qualidade, podemos dividi-la em quatro
momentos diferentes: fase do artesao, fase da Revolucao Industrial, fase da abordagem
sistémica e fase da globalizacao.

Na primeira fase, a do artesao, o produtor tinha todo o dominio da producao e o pro-
duto era considerado de qualidade em virtude principalmente de sua durabilidade, pois
havia grande interagdao entre o consumidor e o produtor.

Na fase da Revolucao Industrial, por causa do aumento da demanda, ha um distan-
ciamento entre produtor e cliente, e também do trabalhador da linha de montagem
com o produto, em virtude do surgimento de outros profissionais na fabricacao e na
revenda de um produto. Por isso, diz-se que a qualidade passa a ser diluida, ou seja,
varias pessoas passam a ser responsaveis pela qualidade de um produto.

Na fase da abordagem sistémica, a qualidade deixa de ser um problema técnico e pas-
sa a ser de gestao. A qualidade de atendimento passa a ser tao importante quanto a
qualidade intrinseca, e o consumidor passa a ter um grande poder indutor na melhoria
da qualidade dos produtos e servigos.

Na quarta fase da evolugao da qualidade, a da globalizacdo, surgem a automacao da
linha de producao, o conceito de producao e produto globais. Nesse momento da qua-
lidade, busca-se incluir os conceitos de avaliagao da conformidade.




Eras da qualidade

Era da inspecao

Periodo: fim do século XVII até o inicio do século XX

Fundamentos da Qualidade o : ~ .
Q A atividade produtiva era artesanal e em pequena escala. Os artesaos e artifices eram

responsdveis pela construcao de qualquer produto e por sua qualidade final. Com o

desenvolvimento da industrializacao e o advento da producdao em massa, tornou-se
necessario um sistema de inspec¢des, em que um ou mais atributos de um produto
eram examinados, medidos ou testados, a fim de assegurar a qualidade. Surge a funcao
de inspetor, que tem como responsabilidade a qualidade dos produtos. Aos inspetores
cabia a tarefa de identificar e quantificar as pecas defeituosas, que eram removidas
e trocadas sem que se fizesse uma avaliacdo das causas do problema. O objetivo era
obter qualidade igual e uniforme em todos os produtos com énfase na conformidade.
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Tabela 2

Era da inspecao

Caracteristicas basicas

Interesse principal

Yerificagao

Yisdo da qualidade

Lim problema a ser resokido

Enfase

Liniformidade do produto

M étodos

Instrumentos de medic a0

Fapel dos profissionais da gualidade

Inspecao, classificagdo, contagem, avaliagdo e reparo

Quem é responsavel pela gualidade

O departamento de inspegio

Orientagaon e enfogue

Inspecionar agqualidade
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Era do controle da qualidade (ou era do controle estatistico da qualidade)

Periodo: década de 1930

Alguns desenvolvimentos significativos comecaram a ocorrer, entre eles o trabalho de
pesquisadores para resolver problemas referentes a qualidade dos produtos. Shewhart
foi o primeiro a reconhecer a variabilidade como inerente aos processos industriais e a
utilizar técnicas estatisticas para o controle de processo. Surge o grafico de controle de

Tabela 3

Era do controle estatistico da qualidade

Caracteristicas basicas

Controle
Interesse principal

LIm prohlema a ser resolido
Visdo da gualidade

Unifarmidade do produto com menos inspegan

Enfase

M étodos Ferramentas e téchicas estatisticas

Fapel dos profissionais da gqualidade Solucdo de problemas e aplicacdo de métodos estatistic os
Querm e responsavel pela gqualidade s departamentos de fahricagdo e engenhatria (o controle

de gqualidade]

Crientagfo e enfoque Controlar a gualidade
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Era da garantia da qualidade Periodo: de 1950 a 1960

Varios trabalhos foram publicados, o que ampliou o campo de abrangéncia da qualidade.
Passou-se a enfatizar a prevencao, e as técnicas empregadas foram além das ferramen-
tas estatisticas e comecaram a apresentar conceitos, habilidades e técnicas gerenciais.

A era da garantia da qualidade caracterizou-se pela valorizacdao de planejamento para
obtencao da qualidade, coordenacao das atividades entre os diversos departamentos,
estabelecimento de padrdes da qualidade e uso das técnicas estatisticas.

Os quatro principais movimentos que compdem esta era sao a quantificacao dos custos
da qualidade, o controle total da qualidade, as técnicas de confiabilidade e o programa
“zero defeito”.
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Tabela 4

Era da garantia da qualidade

Caracteristicas basicas

Interesse principal

Coordenagao

Yisdo da gualidade

LIm problema a ser resolvido, mas enfrentado com
proatividade

Toda a cadeis de fabricagao, desde o projeto ate o mercado,

Enfase e a contribuicdo de todos os grupos funcionais para impedi
falha de gqualidade
Frogramas e sistemas

M etodos

Fapel dos profissionais da gualidade

Flanejamento, medi¢do da qualidade e desenvolvimento de
programas

Querm @ responsavel pela qualidade

Todos o0s depattamentos, com a alta administragio se
emvolkendo superficialmente com o planejamento e a
execucdo das diretrizes da gqualidade

Orientagio e enfoque

Construir a gualidade
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Era da gestao estratégica da qualidade (era da gestao da qualidade total — total
quality management — TQM)

Periodo: Iniciou-se no fim da década de 1970

Uma evolugao natural das trés eras que a precederam. Seu enfoque valoriza os clien-
tes e sua satisfacdo como fator de preservacao e ampliacao do mercado. A gestao da
qualidade total envolve a aplicagdao progressiva da qualidade em todos os aspectos do
negdcio. Nesta era, a alta administracdo reconhece o impacto da qualidade no sucesso

competitivo da empresa.
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Tabela 5

Era da gestao estratégica da gualidade

Caracteristicas basicas

Interesse principal

Impacto estratégico

Yigaoda qualidade

Lrna oportunidade de diferenciacdo da concorréncia

Enfasze

Asnecessidades de mercado e do cliente

Métodos

Planejamento estratégico, estabelecimento de ohjetivos e
mohilizagdo da organizacao

Papel dos profissionais da gualidade

Estabelecimento de metas, educagdo e treinamento,
consutaria a outros depatamerntos e desenvolvimento de
programas

Quem e responsavel pela gualidade

Todos na empresa, com a alta administragdo exercendo
forte lideranca

Orientagdo e enfogue

Gerenciar aqualidade
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Enfoque da qualidade

O enfoque da qualidade expressa a sistematizacdao dos conceitos da qualidade segundo
David Alexander Garvin.

Qualidade baseada no produto

A qualidade é definida com uma varidvel precisa e mensuravel, e as diferencas na qua-
lidade refletem-se nas caracteristicas de um produto.

1) Diferencas de qualidade correspondem a diferencas de quantidade de algum ingre-
diente ou atributo desejado (Abbott).

2) Qualidade refere-se as quantidades de atributos sem preco presentes em cada uni-
dade do atributo com preco (Leffler).

Qualidade baseada no usuario

A qualidade esta nos olhos de quem observa, ou seja, do cliente, de sua visdao subjeti-
va baseada nas preferéncias pessoais. Supde-se que os produtos e/ou os servicos que
mais e melhor preencham as expectativas e necessidades do consumidor sejam os de
alta qualidade.
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1) Qualidade é a adequacdo ao uso (Juran).
2) Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos (Edwards).

3) Na anadlise final de mercado, a qualidade de um produto depende de até que ponto

ele se ajusta aos padrdes das preferéncias dos consumidores (Kuehn & Day).

Qualidade baseada no valor agregado

Um produto ou um servico de qualidade é aquele que apresenta desempenho esperado
a um preco aceitdvel (para o cliente) e/ou em conformidade com as especificacdes a

um custo aceitavel (para o fornecedor).

1) Qualidade é o grau de exceléncia a um prego aceitavel e o controle da variabilidade
também a um custo aceitavel (Broh).

2) Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢des do cliente (Feigenbaum).

Qualidade baseada na fabricagao

Qualidade é “conformidade com especificacdes”, seja para um produto ou um servico.
Uma vez que as especificacdes tenham sido estabelecidas, qualquer desvio significa
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1) Qualidade quer dizer conformidade com as exigéncias (Crosby).

2) Qualidade é o grau em que o produto especifico esta de acordo com o projeto ou
especificacao (Gilmore).

Qualidade transcendental

Qualidade é sinbnimo de “exceléncia nata”. Ela é absoluta e universalmente reconhecida.
Enfoque ligado as artes de maneira geral.

1) Qualidade é atingir ou buscar o padrdao mais alto, em vez de se contentar com o
malfeito ou o fraudulento (Tuchman).

2) Qualidade n3o é uma ideia ou uma coisa concreta, mas uma terceira entidade inde-
pendente das duas. Embora nao se possa definir qualidade, sabe-se o que ela é (Pirsig).

Introducao ao sistema da qualidade

Sistema é um conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos. Um sistema
deve prever uma entrada, um processo e uma realimentacdo. E composto de varias
partes (subsistemas), que trabalham de maneira harmonica para atender a um objetivo
comum para o qual o sistema foi criado.

Um sistema de gestdao organizacional € um conjunto de atividades coordenadas para
dirigir e controlar uma organizacdo em que estdao estabelecidos suas politicas, seus
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objetivos e suas metas. O sistema de uma organizag¢ao pode incluir diferentes sistemas
de gestao, como um sistema de gestao da qualidade, um sistema de gestao financeira
ou um sistema de gestao ambiental.

Os sistemas da qualidade

Sistema da qualidade é um conjunto de regras minimas, com o objetivo de orientar
cada parte da empresa a executar sua tarefa corretamente e no tempo devido, em
harmonia com as outras partes, todas voltadas para o objetivo comum da empresa:
ser competitiva/lucrativa.

O sistema da qualidade de uma organizacao é composto da estrutura ou corpo orga-
nizacional, com responsabilidades definidas, processos e recursos necessarios a imple-
mentacao da gestao.

Nesse sistema, elabora-se uma série de documentos visando levar a toda estrutura or-
ganizacional as informacgdes sobre as a¢des planejadas e que deverao ser implementadas
em todos os niveis, com graus de especificidades adequados a cada um deles. Esses
documentos padronizam atividades rotineiras, o que assegura previsibilidade daquilo
que se faz, enfatiza a prevencao de problemas, além de detecta-los e corrigi-los.
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e Sistema da qualidade baseado na série de normas ISO 9000

As normas da familia NBR I1SO 9000 foram desenvolvidas para apoiar organizagdes, de
todos os tipos e tamanhos, durante a implementacado e operacao de sistemas de gestao
da qualidade eficazes. Estas normas sao:

1) NBR ISO 9000 — Descreve os fundamentos de sistemas de gestdao da qualidade e
estabelece a terminologia para esses sistemas.

2) NBR ISO 9001 — Especifica requisitos para um sistema de gestdo, no qual uma or-
ganizacao precisa demonstrar sua capacidade de fornecer produtos que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos regulamentares aplicaveis. Objetiva aumentar a
satisfacdo do cliente.

3) NBR ISO 9004 — Fornece as diretrizes que consideram tanto a eficdcia quanto a
eficiéncia do sistema de gestdao da qualidade. O objetivo desta norma é melhorar o
desempenho da organizacao e a satisfacdao dos clientes e das outras partes interessadas.
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Imagem 1: Sistema da qualidade.
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A seguir, relacionam-se alguns conceitos fundamentais para a compreensao e a implan-
tacdo de um sistema de gestao da qualidade.

¢ Politica da qualidade

Intencdes e diretrizes globais de uma organizacao relativas a qualidade formalmente
expressas pela alta administracao da organizacao.

e Manual da qualidade

Documento onde constam todas as politicas, diretrizes e compromissos e premissas
para implantacdo do sistema da qualidade, e que contém todo o planejamento do que
deve ser feito para prover confianca de que a qualidade requerida sera atingida.

e Procedimentos operacionais

Documento que reune todos os procedimentos e todas as técnicas operacionais de
controle que se facam necessarios para assegurar que os requisitos planejados da qua-
lidade serdao atendidos.

e Instrucdes de trabalho

Instrucdes detalhadas onde constam as técnicas, os processos, as especificacdes e 0s
meios e modos de realizar determinadas atividades do processo produtivo.
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e Especificacdes

Detalham requisitos especificados para assegurar a adequacao dos produtos as neces-

sidades dos clientes.

- Sistema da Qualidade para Laboratérios (Laboratérios de Ensaio e de Calibracdo)
baseado na NBR — IEC — ISO 17025:2005

Sistema que visa demonstrar que a organizacao adota e implementa os Requisitos Gerais
para a Competéncia de Laboratdrios de Ensaio e de Calibracdo e que seus laboratérios
sao tecnicamente competentes e capazes de produzir resultados tecnicamente validos,
de acordo com a NBR — |[EC — ISO 17025.

Os laboratdrios que adotam esse sistema devem estabelecer e implementar um sistema
da qualidade apropriado ao escopo de suas atividades. O laboratério deve documentar
politicas, sistemas, programas, procedimentos e instrucdes na extensao necessaria para

assegurar a qualidade dos resultados de ensaios e/ou calibracdes.

Essa norma deve ser utilizada por laboratdrios no desenvolvimento de seu sistema de

gestdo para a qualidade, operagdes técnicas e administrativas.
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Introducao a melhoria da qualidade

Melhoria da qualidade é a melhoria continua referente a atividades recorrentes para
aumentar a capacidade de atender requisitos. Para esse fim, varias ferramentas, ou
modelos de gestdo, sdo utilizadas no intuito de que a organizacdo busque a melhoria
continua de seu processo.

A seguir, citamos algumas dessas ferramentas.

e Kaizen

Filosofia de origem japonesa que significa aprimoramento continuo envolvendo todos
— alta administracdo, gerentes e operarios. O termo vem das palavras japonesas “kai”,
que significa “mudanca”, e “zen”, que significa “boa”: “boa mudanca”.

O Kaizen significa aprimoramento continuo. Tem como filosofia pequenos melhoramen-
tos em esforcos continuos.

De acordo com essa filosofia, tudo pode ser aprimorado: métodos, processos, produtos,
pessoas etc.

e PDCA

Método a ser utilizado no gerenciamento do controle da organizacao desenvolvido por
Walter Andrew Shewhart na década de 1930, mas que comegou a ser conhecido como
o ciclo de Deming, em 1950, por ter sido amplamente difundido por este. E uma técnica
simples que visa ao controle do processo e pode ser usada de forma continua para o
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O ciclo PDCA, portanto, € um método que visa controlar e conseguir resultados eficazes
e confidveis nas atividades de uma organizagao.

Este ciclo é composto por quatro fases basicas:

e PLAN — PLANEJAR
e DO - FAZER
e CHECK — CHECAR
e ACT — AGIR

Imagem 2: Ciclo PDCA.
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O ciclo PDCA pode ser implementado da seguinte forma:
Planejar (Plan)

e Estabelecer os objetivos.

e Estabelecer o caminho para atingi-los.

¢ Decidir que métodos serao utilizados para consegui-los.
e Estabelecer a metodologia para atingir os objetivos.
Fazer (Do)

e Executar o método.

e Coletar os dados.

e Executar as tarefas exatamente como previstas no plano.
Checar (Check)

e Verificar se o trabalho esta sendo realizado de acordo com o padrao.

e Verificar se os valores medidos variaram e comparar os resultados com o padrao.
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e Verificar se os itens de controle correspondem aos valores dos objetivos.
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Agir (Act)
e Se o trabalho desviar do padrao, tomar acdes de correcgao.

* Se o resultado estiver fora do padrao, investigar as causas e tomar acdes para pre-
venir e corrigir.

e Melhorar os sistema de trabalho e o método.

Ao rodar o ciclo PDCA, consegue-se estabelecer a estratégia do aprimoramento con-
tinuo. Girar o PDCA é gerar aprimoramento passo a passo, degrau a degrau — o que
conduzird a espiral de aprimoramento do processo.
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O 5S foi criado no Japdao em 1950 por Kaoru Ishikawa. Nesse periodo pds-Segunda
Guerra Mundial, havia desabastecimento de tudo no Japao, por isso o desperdicio era
intoleravel. O programa foi usado também para combater a sujeira das fabricas.

Com a implantacao do programa 5S, houve melhora nas a¢des do dia a dia e as em-
presas japonesas obtiveram ganho de produtividade ao longo dos anos.

Devido as suas caracteristicas de gestao quase domésticas, a técnica passou a ser co-
nhecida como housekeeping.

No Brasil, o 5S foi formalmente lancado em 1991 e interpretado como “senso”.
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E uma metodologia que visa introduzir na cultura organizacional a valorizacdo do aper-
feicoamento continuo do ambiente de trabalho e/ou social, envolvendo cinco atividades
basicas: selecao, ordenacao e limpeza fisica, bem-estar e disciplina conscientes dos
individuos.

A denominag¢do 5S vem das cinco atividades iniciadas pela letra S em japonés: seiri,
seiton, seiso, seiketsu e shitsuke.

¢ Finalidade

Utilizar os recursos disponiveis de acordo com a necessidade e a adequacao, evitando
excessos, desperdicios e ma utilizacao.

e Aplicacao

Pode ser aplicado a qualquer area organizacional, social e pessoal. O Sebrae adotou
esse método e criou o programa D-OLHO na Qualidade.

1° S — Seiri

Senso de utilizagao — saber usar sem desperdicar

Objetivo: Identificar materiais, equipamentos, ferramentas, utensilios, informacgdes, da-
dos necessarios e desnecessarios, descartando ou dando a devida destinacdao aquilo
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considerado desnecessario na execuc¢ao das tarefas.
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Beneficios: Liberacao de espaco; redugao de tempo de procura de material; eliminagao
do excesso de ferramentas, armarios, equipamentos, sobressalentes, papéis e manuais;
reducao de riscos de acidente; diminuicao de estoques; eliminacao de desperdicios e
reducao de custos.

2° S — Seiton

Senso de ordenacgao — saber organizar para facilitar o acesso e a reposicao

Objetivo: Definir locais apropriados e critérios para estocar, guardar ou dispor materiais,
equipamentos, ferramentas, utensilios, informacdes e dados, de modo a facilitar uso,
manuseio, procura, localizagao e guarda de qualquer item, a qualquer tempo e por
qualquer pessoa.

Beneficios: Melhoria no processo de comunicacado; rapidez e facilidade na busca de
materiais, ferramentas, relatdrios; mais controle sobre o que cada um usa e reducao
do risco de acidentes.

3°S - Seiso

Senso de limpeza — saber zelar pelos recursos e pelas instalagdes

Objetivos: Eliminar a sujeira ou objetos estranhos para manter limpo o ambiente, bem
como manter dados e informagdes atualizados para garantir a correta tomada de decisOes.
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Beneficios: Ambiente de trabalho agradavel; satisfacao das pessoas; eliminagao de des-
perdicios; aumento da vida util de equipamentos, ferramentas e maquinas; redugao do
risco de acidentes e possibilidade de deteccao de falhas e defeitos.

4° S — Seiketsu

Senso de asseio, saude e padronizacao — ter higiene e estabelecer regras de convivéncia
e manutencao dos trés primeiros S

Objetivos: Criar condi¢cOes favoraveis a saude fisica e mental; garantir um ambiente
nao agressivo e livre de poluentes; manter boas condi¢des sanitarias em areas comuns,
lavatdrios, banheiros, cozinha, restaurante, etc.; zelar pela higiene pessoal e cuidar para
que as informacdes e a comunicacao sejam claras, de facil leitura e compreensao.

Beneficios: Reducao do risco de acidentes; reducao dos efeitos de agentes poluentes;
reducdo do risco de doencas funcionais; reducdao do tempo improdutivo; reducao de
custo; melhoria do aspecto visual do ambiente.

5° S — Shitsuke

Senso de autodisciplina—cumprir rigorosamente as normas, as regras e os procedimentos

Objetivos: Desenvolver o habito de observar e seguir normas, regras, procedimentos;
atender as especificagdes, sejam elas escritas ou informais. Esse habito é o exercicio da
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forca mental, moral e fisica. Significa o “querer de fato”, “ter vontade de”.
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Beneficios: Melhoria da comunicacao; melhoria do humor das pessoas; melhoria das

relacdes interpessoais; desenvolvimento do espirito de equipe; reducdo do risco de
acidentes; redugao de custos; desenvolvimento da habilidade de controle.

Tabela 6
TIPOS DE § JAPONES PORTUGUES D-OLHO
(Sebrae)
108 seir senso de ublizacao descarte
arrumacéo
organizacio
selecdo
2° S seiton sensg de ordenacan ordenacan
sistematizacio
classificacio
3°S Seiso senso de limpeza limpeza
zelo
4° S seikelsu senso de asseio higiene
higiene
saude
integridade
5°S shitsuke senso de autodisciplina ordem
educacio mantida
COMPromisso

Nota: Relacao dos termos japoneses, em portugués e do Sebrae.

35




Fundamentos da Qualidade

Referéncias

ALGARTE, Waldir; QUINTANILHA, Delma. A Histéria da Qualidade e o Programa Brasileiro da Qualidade
e Produtividade. Brasilia: Senai, 2000.

ARAUJO, César A. C.; RENTES, Antdnio F. Implementando os conceitos de produgio enxuta por meio do

Kaizen. Banas Qualidade, ago. 2005.

ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (ABNT). NBR ISO 9000. Sistemas de Gestdo da Duali-

dade — Fundamentos e Vocabulario, dez. 2000.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (ABNT). NBR ISO 9001, Sistemas de Gest3o da Quali-
dade — Requisitos, dez. 2000.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (ABNT). NBR ISO 9004, Sistemas de Gesto da Quali-

dade — Diretrizes para Melhorias de Desempenho, dez. 2000.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS (ABNT). NBR ISO/IEC 17025:2005, Requisitos Gerais

para a Competéncia de Laboratdrios de Ensaio e Calibracdo, 2005.

BARCANTE, Luiz César. Qualidade total: uma visdo brasileira — o impacto estratégico na universidade e

na empresa. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

36



Fundamentos da Qualidade

CAMPOS, Vicente Falconi. Gerenciamento da rotina do trabalho do dia a dia. 8. ed. Sdo Paulo: Indg,
2004.

CAMPQOS, Vicente Falconi. Geréncia da Qualidade Total, Fundacgdo Christiano Otoni/UFMG. Desenvol-

vimento Gerencial.

CHAMPMAN, Christopher D. Casa Limpa com o Lean 5S. Banas Qualidade, ago. 2005.
DAMAZIO, Alex. Administrando com a gestdo pela qualidade total. Rio de Janeiro: Interciéncia.
EQUIPE GRIFO. Iniciando os conceitos da Qualidade Total.S3o Paulo: Pioneira.

FAZANO, Carlos Alberto. A evolucdao de um Conceito. Banas Qualidade, set. 2006.

GARVIN, David A. Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e competitiva. Rio de Janeiro: Quality-

Mark.
HGB — CONSULTORIA E GESTAO LTDA. Interpreta¢do da NBR ISO/IEC 17025. Rio de Janeiro, 2006.

HILGEMANN, Claudia C. L.; CARDOSO, Eliana M. Nao tenha medo do programa 5S. Banas Qualidade,
maio 2007.

MARANHAO, Mauriti. ISO Série 9000 — Manual de implementacdo. 9 ed. Rio de Janeiro: QualityMark,
2011.

37



Fundamentos da Qualidade

MORS, Terry A. Auditoria da qualidade. Banas Qualidade, jun. 2008.

PRADO, Ana Carolina Gullo. Um reflexo da eficiéncia e da eficacia da organizacdo como um todo. Banas

Qualidade, out. 2007.

PRADO FILHO, Haiyrton R. Certificacdo NBR ISO IEC 17025. Metrologia & Instrumentacado, dez. 2007.

TOLEDO, José C. de. Qualidade industrial: conceitos, sistemas e estratégias. Atlas.

ZACHARIAS, Oceano. Um modelo para o gerenciamento de fabrica (parte 1). Banas Qualidade, maio

2008.

38



