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Apresentação


Com a permanente transformação dos processos produtivos e das formas de organização do trabalho, as demandas por educação profissional se multiplicam, sobretudo, se diversificam. Essa permanente mudança exige que o profissional se atualize continuamente.


Em sintonia com essa realidade e com a missão da SENAI-SP Editora – desenvolver conteúdo para formar e qualificar bons profissionais para a indústria – criamos a coleção Informações Tecnológicas, na qual este livro está inserido.


Esta coleção foi especialmente desenvolvida para apoiar e capacitar tanto estudantes nas diversas modalidades de cursos, como profissionais de diferentes áreas tecnológicas, visando fornecer conhecimentos essenciais, linguagem acessível e uma abordagem didática.
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1. Controle total da qualidade


Histórico do CTQ


Principais conceitos do CTQ


Processo


Histórico do CTQ


Armand Feigenbaum (1994) tratou a qualidade de forma sistêmica nas organizações e formulou o sistema de controle total da qualidade (CTQ) em 1951, em seu livro Total quality control.


Feigenbaum nasceu nos Estados Unidos em 1922, formou-se em Engenharia e fez doutorado em ciências pelo Massachussets Institute of Technology (MIT).


Em seu primeiro livro, ele define CTQ como:


um sistema eficaz para integrar as forças de desenvolvimento, manutenção e melhoria da qualidade dos vários grupos de uma organização, permitindo levar a produção e o serviço aos níveis mais econômicos da operação e que atendam plenamente à satisfação do consumidor.


A publicação de seu livro ocorreu nos Estados Unidos, entretanto, a prática de CTQ foi mais bem difundida no Japão.


Para que o CTQ produza resultados, é fundamental observar a função produção por meio de seus ciclos produtivos que são orientados pelo cliente, ou seja, o cliente participa do início e fim, a fim de buscar competitividade por meio de produtos e serviços econômicos, mas que satisfaçam o cliente em todas as suas dimensões, principalmente pela qualidade.


O CTQ é conceitualizado por Campos (1992), que o define como o controle exercido para a satisfação das necessidades das pessoas, baseado nos seguintes princípios básicos:


a) Produzir e fornecer produtos/serviços que atendam concretamente às necessidades do cliente/consumidor, satisfazendo as necessidades humanas.


b) Garantir a sobrevivência da organização por meio de lucro contínuo adquirido pelo domínio da qualidade – quanto maior a qualidade, maior a produtividade.


c) Identificar o problema mais crítico e solucioná-lo pelo critério de prioridade.


d) Falar, raciocinar e decidir com base em fatos e dados.


e) Gerenciar a empresa ao longo do processo e não por resultado.


f) Reduzir metodicamente as dispersões por meio do isolamento de suas causas fundamentais.


g) Não permitir a venda de produtos defeituosos.


h) Procurar prevenir a origem de problemas cada vez mais à montante, ou seja, cada vez mais próximo do início da cadeia de produção.


i) Nunca permitir que o mesmo problema se repita devido a uma mesma causa.


j) Respeitar os empregados como seres humanos independentes.


k) Definir e garantir a execução da visão e da estratégia da alta direção da organização.


Principais conceitos do CTQ


Qualidade


A qualidade é um conceito relativo ao propósito do produto ou serviço e pode estar relacionada direta ou indiretamente com a expectativa do cliente em relação ao produto ou serviço, assim como com fatores culturais e modelos mentais.


Ao analisar uma empresa, percebe-se que qualidade, produtividade, segurança, entre outros temas, são citados como pilares de importância para sua sobrevivência; entretanto, poucos ainda encaram a qualidade e a produtividade como responsabilidade de todos, apesar de o tema ser muito utilizado no dia a dia. Os brasileiros ainda têm dificuldade de entender toda a abrangência da qualidade.


David Garvin (1992) caracterizou diversas definições em cinco abordagens: transcedental, baseada na fabricação “manufatura”, baseada no usuário, baseada no produto e baseada no valor.


Abordagem transcendental


Segundo a abordagem transcendental, qualidade é sinônimo de “excelência inata”. Nesta abordagem, a qualidade é definida como absoluta.


O foco principal está no bem produto, ou seja, está associado, por exemplo, a um produto tradicional, de “marca” tradicional em que a qualidade é reconhecida pela maioria dos usuários e especialistas, ou seja, o produto tem mais qualidade e excelência em relação a todos os concorrentes.


Pode-se considerar como exemplos para a abordagem transcendental:


• Automóvel: pode ser representado por um Rolls Royce.


• Relógio: pode ser representado por um Rolex.


Em ambos os casos, a qualidade superior é representada pelo produto e pela imagem da marca que foi consolidada na história.
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Abordagem baseada na fabricação “manufatura”


De acordo com a abordagem baseada na fabricação "manufatura", a qualidade é definida como conformidade com as especificações em que a maior preocupação está em fazer produtos ou proporcionar serviços que estão livres de erros e que correspondem precisamente a suas especificações de projeto.


Pensando em conformidade com as especificações, os autores do livro Qualidade: gestão e métodos, José Carlos de Toledo, Miguel Ángel A. Borras, Ricardo Coser Mergulhão e Glauco H. S. Mendes, trazem uma importante reflexão para o tema: eles comparam a qualidade da conformação em duas abordagens distintas.


1ª abordagem


Iguala conformação com atendimento a especificações. Todos os produtos envolvem especificações de algum tipo, e geralmente estas incluem um valor central (ou valor nominal) e uma amplitude de variação ou tolerância permissível. Desde que as dimensões reais caiam dentro da margem de tolerância, a qualidade é aceitável. Por essa abordagem, uma boa qualidade de conformação significa estar dentro das especificações, tendo pouco interesse se a dimensão central foi atingida ou não, ignorando-se, portanto, a dispersão dentro dos limites de especificação.


Um problema em relação a tal abordagem ocorre quando peças ou partes são combinadas. Nesse caso, a dimensão relativa das peças dentro da faixa de tolerância determina quão bem elas se ajustarão e, consequentemente, o desempenho e a durabilidade do conjunto. Então, se a dimensão de uma peça está próxima do limite superior e a de outra peça está próxima do limite inferior, a montagem poderá ser de difícil ajuste e a ligação entre elas poderá se desgastar mais rapidamente do que, por exemplo, se as peças tivessem as dimensões centrais das especificações. Nesse caso, poderão ser afetados o desempenho, a confiabilidade e a durabilidade do conjunto.


2ª abordagem


Tem origem a partir da visão de Taguchi (1986). Enquanto a primeira abordagem entende conformação como estar dentro das especificações, a visão de Taguchi a entende a partir do grau de variabilidade em torno do valor nominal. Assim, a variação dentro dos limites de especificação é explicitamente admitida pela segunda abordagem.
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