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Material 03 de apoio para o treinamento de “Circulo de Controle de Qualidade”

MASP através de Circulos de Controle de Qualidade

Texto de Hélio René Lopes de Rocha.
1. O quesao os “Circulos de Controle de Qualidade”?
Sao grupos de pessoas que trabalham na organizacao, pertencentes a “atividade” ou “proces-
s0” que se reunem voluntariamente para identificar, analisar e solucionar problemas relacionados a
qualidade, ambiente de trabalho, produtividade e outros que digam respeito a sua “atividade” ou
“processo”.

Através do trabalho em equipe, utilizam as “ferramentas de aprimoramento para qualidade” pa-
ra solucionar problemas e garantir o cumprimento de padrées operacionais.

Analisam os problemas, sugerem, implantam e acompanham as solu¢Bes quando aprovadas,
em sua propria “atividade” ou “processo”.

S&o grupos de pessoas que constantemente buscam a melhoria da qualidade, da produtivida-
de, dos produtos, dos insumos, dos processos, das condicdes ambientais, da seguranca e demais
atividades em seu servico.

Os “Circulos de Controle de Qualidade” ttm como objetivo aprimorar tudo o que cerca seu tra-
balho, contribuindo definitivamente para o seu crescimento pessoal, crescimento da organizacdo e
melhoria da qualidade dos produtos.

2.  Qual é aorigem do “Circulo de Controle de Qualidade”?

A prética da Qualidade Total teve inicio no Japdo apés a 2°. Grande Guerra Mundial, devido a
necessidade que toda a nacéo sentia em melhorar seus produtos para a exportacao.

Os produtos japoneses eram tidos como de ma qualidade e nao tinham boa aceitacdo no mer-
cado interno e externo. Houve entdo a necessidade de conscientizar todas as pessoas para vence-
rem esta barreira.

No inicio dos anos 60 do século passado, comecaram, em todos os setores da industria japo-
nesa, estudos sobre o Controle da Qualidade.

Em 1962, alguns encarregados e mestres, com a participacéo de alguns subordinados, realiza-
ram a 12 Conferéncia sobre Controle da Qualidade, na JUSE (Unido dos Cientistas e Engenheiros
Japoneses). Este evento foi considerado o inicio dos “Circulos de Controle de Qualidade”.

O prof. Kaoru Ishikawa foi uma das pessoas que mais incentivou a pratica dos “Circulos de
Controle de Qualidades”. Em uma das suas célebres frases este conceituado profissional afirma que
a responsabilidade da qualidade é de todos:

“A responsabilidade pela qualidade em uma organizacao é de todas as pessoas que nela traba-
Iham, independentemente do posto que ocupam, do local onde estejam, ou do servico que
prestam”.

Os japoneses introduziram a pratica dos “Circulos de Controle de Qualidades”, dentro da filoso-
fia de que todos sdo responsaveis pela qualidade, certos de que cada trabalhador tem muito a con-
tribuir nos escritérios e nas linhas de producéo.

O importante é que ele esteja conscientizado de que € uma pessoa humana que raciocina e
gue sua atuacdo pode contribuir para o aperfeicoamento das fases da producédo e do produto final,
sendo responsavel pela qualidade daquilo que faz.

Seguiu-se, entdo, uma fase de muito treinamento, tanto para supervisores, quanto para opera-
dores, tornando a aprendizagem intensiva em técnicas de controle de qualidade.
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Foram surgindo os primeiros “Circulos de Controle de Qualidade” e o sistema foi logo se espa-
lhando por todo o pais.

O movimento dos “Circulos de Controle de Qualidades” chegou ao Brasil na década de 70 do
século passado. Inicialmente, teve um grande crescimento, seguido de uma estagnacdo nos anos 80
do século passado. Com a chegada da Qualidade Total, nos anos 90 do século passado, os “Circu-
los de Controle de Qualidades” retomardo o seu crescimento, de forma mais definitiva em funcéo do
apoio total da direcéo das organizacoes.

3.  Qual é o valor do “espirito de equipe” em um “Circulo de Controle de Qualidade”?

A colaboracdo deve estar sempre presente em todas as atividades de “Circulo de Controle de
Qualidade” e dentro deste grupo ndo pode haver competicdo entre os participantes.

O individualismo cria competicdo. A competicdo provoca um clima de insatisfacdo e desmotiva-
cdo. Leva o grupo a se desfazer ou inibe as idéias dos componentes do grupo.

Colaborar € auxiliar o outro. Oferecer o melhor de seu conhecimento e de sua experiéncia em
beneficio do grupo.

Vocé colabora com o grupo quando passa sua opinido sem nenhum receio de ser criticado. O
grupo, por sua vez, recebe suas idéias como uma contribuicdo e nado faz uso indevido delas.

O grupo deve estar sempre atento para que seus componentes colaborem entre si, confiante-
mente. Isso quer dizer que além de contribuir, é preciso também aceitar a colaboracéo dos outros.

A participacao nos “Circulos de Controle de Qualidades” requer de cada participante disposi-
¢do, iniciativa e cooperacéo.

4. Qual é o valor do “consenso” em um “Circulo de Controle de Qualidade”?

As decisdes nos “Circulos de Controle de Qualidades” sdo tomadas por consenso. E preciso
haver primeiro o debate, ouvir as idéias de todos os componentes do grupo, para depois chegar a
uma concluséo.

N&o deve haver a imposi¢cdo nem da maioria nem da minoria. Se alguma pessoa discorda da
opinido do grupo, ela deve ser ouvida, considerada, e o debate deve ser ampliado, até que a deciséo
seja mudada ou a pessoa estar convencida.

O grupo deve permanecer atento para saber unificar as idéias diferentes e direcionar todos os
pontos de vista para um so objetivo.

A vantagem do consenso € que proporciona uma solu¢do mais segura dos problemas e quando
a solucao é encontrada todos estdo mais comprometidos com a sua execucao.

Ao participar de um “Circulo de Controle de Qualidade”, vocé deve trabalhar para que as deci-

sOes sejam feitas por consenso:

Todos os componentes devem contribuir com suas idéias;

N&o deve haver a imposi¢cédo ou a dominacéo;

Criticar apenas as idéias e nunca as pessoas;

Nao ficar discordando s6 por discordar;

Evitar, sempre que possivel, a votacao, pois aquele que discorda pode estar com a razao;

Negociar sempre unindo os pontos de vista,;

Nunca perder de vista o0 objetivo principal;

Ouvir realmente o que o outro fala;

Ninguém perde, todos ganham.
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5. Quais sdo os objetivos dos “Circulos de Controle de Qualidades” para a organizacdo?
- Aumentar e aprimorar o espirito de equipe;
Aumentar e aprimorar a comunicacao dentro da organizacéo;
Desenvolver relag6es profissionais harménicas entre os diversos niveis organizacionais re-
presentados pelo “organograma” da empresa,
Promover o verdadeiro interesse pelo trabalho;
Promover o desenvolvimento dos colaboradores, formando lideres;
Desenvolver maior consciéncia de seguranca e higiene no trabalho;
Criar aptidao para resolver e evitar problemas (desenvolvimento do espirito preventivo em
detrimento do espirito corretivo);
Diminuir os erros e aumentar a qualidade de produtos, servi¢cos e informacdes;
- Reduzir custos.
6. Quais sdo os “componentes” de um “Circulo de Controle de Qualidade”?
O “Circulo de Controle de Qualidade” é composto por:
Lider e
Componentes.

7. Guia paraimplantacéo de “Circulos de Controle de Qualidades”
7.1. Exemplo de uma estrutura funcional dos “Circulos de Controle de Qualidades”

Comité Gestor da Qualidade
Coordenador dos CCQs, Gerentes e Diretor(es)

Coordenador dos CCQ’s

XXXXXXXXX XXXXXXXXX
"nome do CCQ" "nome do CCQ"
Lider e Componentes Lider e Componentes
(méximo 6 pessoas) (méximo 6 pessoas)

Comité Gestor da Qualidade: Suas atribuicdes estdo relacionadas a definicdo dos objetivos
estratégicos e, ainda:
Fixar politicas, filosofia e organizacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade;
Avaliar e aprovar o programa anual de atividades;
Avaliar e aprovar os critérios de reconhecimento e/ou premiacgoes;
Analisar e aprovar os “planos de melhorias” apresentados pelos lideres dos “Circulos de
Controle de Qualidades”;

Justificar as reprovacgées dos “planos de melhorias” para os lideres dos “Circulos de Contro-
le de Qualidades”;

Liberar recursos;
Indicar o Coordenador dos CCQs.
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Coordenador dos CCQs: E responsavel por:
Desenvolver e coordenar as atividades do Sistema de Gestao da Qualidade;
Manter a organizacdo informada sobre tudo que se relaciona com os “Circulos de Controle
de Qualidades”;
Elaborar o programa anual de atividades;
Apresentar, no minimo, quatro (4) vezes por ano, um relatério das atividades dos “Circulos
de Controle de Qualidades” e divulgé-lo internamente em todas as areas da organizacao.
Representar a organizacao a nivel interno e externo, sempre que for necessario, nas ativi-
dades relacionadas com os “Circulos de Controle de Qualidades”.
Planejar as atividades de treinamento em conjunto com a area de recursos humanos, ne-
cessarios a ampliacdo e manutencao do Sistema de Gestédo da Qualidade;
“Auditar” a implantacédo dos “planos de melhorias” aprovados ou reprovados.

Gerentes: S8o responsaveis por:
Coordenar a formacgéo dos “Circulos de Controle de Qualidades” na sua geréncia, junta-
mente com o Coordenador dos CCQs;
Incentivar a pratica da administracdo participativa (através de contatos com os “lideres”, pe-
la participacdo eventual em reuniées de “Circulos de Controle de Qualidades”, pelo incenti-
VO a integracao, etc.);
Avaliar “planos de melhorias” que envolvam investimentos e despesas vultosas;
Acompanhar a evolucao dos “planos de melhorias” até a sua efetiva implantacao;
Facilitar o acesso dos “lideres” as areas de apoio (engenharia, manutencéo e outras).

Lideres: S&o responsaveis por:

Promover e disseminar o trabalho de equipe na rotina diaria;

Desenvolver técnicas de “analise de problemas”;

Manter os componentes do grupo informados sobre os “planos de melhoria” em andamento
e reuni-los ao menos uma vez por més;

Informar aos membros do “Circulo de Controle de Qualidade” sobre as decisfes relativas
aos “planos de melhoria” analisados pelo Comité Gestor da Qualidade;

Participar na implantac&o dos “planos de melhorias” aprovados;

Observacoes:

§ O “Circulo de Controle de Qualidade” devera ter um componente que tera a incum-
béncia de substituir o “lider” sempre que for solicitado pelo Comité Gestor da Qualida-
de ou na sua auséncia (por exemplo, nas férias do lider);

§ A experiéncia mostra que os “Circulos de Controle de Qualidade” tem mais éxito
guando um “responsavel de area” é o lider inicial.

§ O conceito de “Circulos de Controle de Qualidades” se adapta melhor ao esquema
guando se elege alguém na posicao superior dentro da estrutura ja existente. Um
“responsavel de area” ja esta preparado para liderar um grupo de pessoas. Cumprida
a “primeira gestao”, € nomeado outro membro do “Circulo de Controle de Qualidade”,
capacitado para assumir a lideranca. O “Circulo de Controle de Qualidade” tem auto-
nomia para nomear. Podera decidir pelo “rodizio”.
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Componentes: Sao responsaveis por:

Anualmente, eleger o “lider” e o eventual substituto;

Estabelecer o nome do “Circulo de Controle de Qualidade”, propor dia, horario e local
(quando néo definido pelo Comité Gestor da Qualidade) das reunibes;

Discutir e sugerir alternativas de melhorias para os problemas levantados;

Comparecer e participar ativamente das reunifes do “Circulo de Controle de Qualidade” e
em programas de treinamentos;

Compreender e disseminar a filosofia da qualidade.

7.2. Politicas dos “Circulos de Controle de Qualidades”
Formacdao: Espontanea (voluntaria).

Natureza: O ideal € que os membros de um determinado “Circulo de Controle de Qualidade”
provenham de uma mesma “atividade” ou “processo”. Diferencas de formacéo, escolaridade
poderdo ser benéficas.

Numero de participantes por “Circulo de Controle de Qualidade”: No minimo quatro (4) e
no maximo seis (6). A experiéncia tem mostrado que grupos muito grandes tem seu desempe-
nho prejudicado pela dificuldade de obtencao de decisdes por consenso.

Quantidade de “Circulos de Controle de Qualidades” por “atividade” ou “processo”: Nao
h& limitacdo. Para se criar um novo “Circulo de Controle de Qualidade”, deve haver concordan-
cia das “funcdes responsaveis” dos componentes do futuro “Circulo de Controle de Qualidade”.

Autonomia: O desenvolvimento de “planos de melhorias” podera ocorrer apenas no “processo”
no qual os componentes do “Circulo de Controle de Qualidade” fazem parte. No caso de um
mesmo “problema” afetar dois “processos” distintos, os dois possiveis “Circulos de Controle de
Qualidades” devem trabalhar em conjunto.

Mesmo que os “Circulos de Controle de Qualidades” estejam acostumados a contar com seus
proprios recursos e conhecimentos, as vezes sera necessario comunicar-se com 0s diversos
especialistas da organizacdo (como por exemplo: controle de qualidade, engenharia, seguranca
do trabalho, manutencéo, recursos humanos, contabilidade, custos, etc.). Os especialistas con-
sultados servem como assessores e ndo sao considerados como componentes do “Circulo de
Controle de Qualidade”.

Desligamento_de participantes dos “Circulos de Controle de Qualidades”: Espontaneo,
com apresentacao (indicacao) de substituto. O Coordenador dos CCQs devera obrigatoriamen-
te avaliar as razdes do desligamento juntamente com os componentes do Comité Gestor da
Qualidade.

Dissolucdo _dos “Circulos de Controle de Qualidades”: Espontanea, COM O OBJETIVO
ALCANCADO! O Coordenador dos CCQs juntamente com os componentes do Comité Gestor
da Qualidade deverdo avaliar obrigatoriamente avaliar as razdes da dissolugéo.
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Das reuniées — quantidade por “plano de melhoria”: Seguindo os oito (8) passos do MASP
sugerimos as seguintes reunides por “plano de melhoria”:

1. Etapa 1 - identificacdo, sendo que no final desta reunido € planejado os trabalhos de ob-
servacao a serem realizados durante o “dia-a-dia”.

2. Etapas 2 e 3 — observacédo e analise, sendo que o inicio desta reunido sdo apresentados
0s “resultados” da observagao.

3. Etapa 4 - plano de acéo.

4. Etapa 5 - acdo, esta reunido é realizada logo apds a aprovacao do plano de acao pelo Co-
mité Gestor da Qualidade.

Das reunides — horarios: As reunides poderao ser realizadas em horario normal de expediente
ou ndo, desde que sejam previamente negociadas com o Coordenador dos CCQs, com as
“funcdes responsaveis” dos componentes do “Circulo de Controle de Qualidade” e com os
componentes do “Circulo de Controle de Qualidade”.

Das reunifes — duracdo e fregiiéncia: Geralmente, as reunides devem ser realizadas uma
vez por semana, durando em torno de uma hora. Esta regra sera flexivel, podendo sofrer alte-
racbes de acordo com as necessidades e circunstancias. Propde-se no minimo uma reunido
guinzenal.

Dos treinamentos dos membros dos “Circulos de Controle de Qualidades”: O sistema de
“Circulos de Controle de Qualidades” inicia e segue com treinamento. Deve ser conduzido em
todos os niveis e ndo se restringir aos estagios sucessivos de treinamentos aos “lideres” e
‘componentes”.

Os treinamentos consistirdo, basicamente, no desenvolvimento das habilidades de trabalhar em
grupo, ferramentas para aprimoramento da qualidade e metodologia para analise e solucao de
problemas. A seguir destacamos o0s treinamentos sugeridos:

Dindmica de trabalho em grupo;

Conducéo de reunides;

Técnicas de desenvolvimento de criatividade;

MASP;

Elaboracéo de relatérios;

Técnicas de apresentacgéo.

7.3. Fluxo dos planos de melhorias”

Encaminhamento dos “planos de melhorias”: Quando “plano de melhoria” esta pronto, ou
seja, concluiu-se a etapa 4 do MASP, o “Lider” do “Circulo de Controle de Qualidade” finaliza o
documento (veja anexos) descrevendo-o e leva ao Coordenador dos CCQs. Se necessario, a-
gendara apresentacao formal do “plano de melhoria” ao Comité Gestor da Qualidade.

Abordagem dos problemas: O “Circulo de Controle de Qualidade” devera abordar e buscar
solugbes dos problemas com atitude positiva. Existe a tendéncia de ndo dar a devida importan-
cia aos problemas com a preocupacao de que nao se aceitardo as sugestées. Mas esta prova-
do que em sistemas organizados de apresentacdo, encaminhamento e reconhecimento dos
“planos de melhorias”, 80% das sugestbes dos “Circulos de Controle de Qualidade” sdo apro-
vados pelo Comité Gestor da Qualidade.
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Para auxiliar no entendimento do tipo de problemas que poderéo ser abordados, listamos abai-
X0 alguns exemplos que podem ser levantados pelos “Circulos de Controle de Qualidades”:
Ambiente de trabalho (iluminacgéo, ventilacdo, limpeza, organizacao, etc.);
Seguranca no trabalho;
Preparacéo do processo (antes ou durante a fabricac&o);
O processo em si;
Equipamentos de trabalho;
Instrumentos de trabalho;
Entrada do material em servico;
Relacbes humanas no setor;
Andlise do refugo e diminui¢céo de perdas;
Material de embalagem;
Rotinas administrativas;
- Sugestbes gerais de melhoria da qualidade e da produtividade.
Método GUT para priorizacdo dos problemas: O GUT é um método utilizado para priorizagao
de decisfes, em investimentos, na compra de equipamentos, na selecdo de projetos. As trés
(3) dimens6es analisadas sio GRAVIDADE, URGENCIA e TENDENCIA.

A GRAVIDADE pondera o prejuizo que o problema esta causando como, por exemplo: perda
de rentabilidade em um determinado produto.

A URGENCIA avalia, por exemplo: o “recall” de uma fabrica de automdveis que chama de volta
uma série de veiculos com algum tipo de defeito que possa provocar danos aos usuarios.

Ja a TENDENCIA olha o problema do ponto-de-vista do rumo do item de controle, por exemplo:
o numero de reclamacdes quanto a alimentos deteriorados esta se elevando em 10% ao més.

Em todos os casos citados cada problema receberia grau maximo, 5, nas respectivas dimen-
sbes (GUT). Mas, é claro que tudo vai depender da situacao.

Use a tabela a seguir para graduar cada problema nas trés (3) dimensdes GUT, apds multipli-
gue os resultados para obter o grau de importancia do problema.

Use a tabela a seguir para graduar cada problema nas trés (3) dimensdes GUT, apds multipli-
gue os resultados para obter o grau de importancia do problema. Aquele que obtiver o maior
valor sera o mais prioritario e assim por diante.

GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA

O prejuizo ou dano|Temos que fazer]Se nédo fizermos ESCALA

ja causado é: algo: nada, a situagao:

Muito importante. |Ja, ja mesmo. Piorar muito e rapi- 5

do

Mais ou menos im-]Pode aguardar. Permanecer como 3

portante. esta.

Desprezivel. Sem pressa. Melhorar 1
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Os problemas deverdo ser analisados sempre de cima para baixo. Conforme exemplo abaixo,
sob 0 mesmo tema gravidade.

GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA
O prejuizo ou|Temos gue|Se néao fizer- TOTAL
dano ja cau-|fazer algo: mos nada, a|PONTOS
sado é: situacao:
Pagamento que
ndo vai entrar. |° > 5 125
Torneira  pin-
gando no ba-|1 3 3 9
nheiro.

Em caso de empate: se forem mais de dois (2) itens estudados, montar novo GUT refazendo o
raciocinio.

Estabelecimento de objetivos e metas: O estabelecimento de objetivos e metas é da maior
importancia para atuacéo consequente dos “Circulos de Controle de Qualidade”. Ndo se deve,
inicialmente, buscar problemas complexos (aqueles que a solucdo depende de diversos “pro-
cesso0s”), mas, atacar problemas que envolvam o “dia-a-dia” das atividades.

Os primeiros “planos de melhorias” sao de treinamentos, de modo que é desejavel escolher
problemas cuja abrangéncia permita a participacdo de todos os componentes do “Circulo de
Controle de Qualidade” no processo.

De qualquer modo, antes de propor solu¢des o “Circulo de Controle de Qualidade” precisa defi-
nir com clareza os objetivos que pretende alcancar.

Apresentacao ao(s) Gerente(s): Esta é uma forma de aumentar e promover significativamente
a participacdo, a comunicacao e reconhecimento. As apresentacdes a(s) Geréncia(s) sédo im-
portantes, pois permitem que o(s) Gerente(s) acompanhem pessoalmente as atividades, suces-
sos e fracassos dos “Circulos de Controle de Qualidade”.

A apresentacdo dos “planos de melhorias” concluidos se reveste de uma importancia funda-
mental, pois constitui um marco de conclusdo de algo que foi desenvolvido.

A sua divulgacao para a(s) Geréncia(s) obriga o grupo a conduzir os seus “planos de melhorias”
de forma conclusiva e, mais do que isto, trata-se de uma maneira positiva de reordenar e orga-
nizar muitos detalhes e aspectos internos do préprio “Circulo de Controle de Qualidade”.

Avaliacdo: Sera de responsabilidade do Comité Gestor da Qualidade a avaliacdo, aprovacao,
reprovacao e implantacéo dos “projetos de melhorias”. Os gerentes deverdao acompanhar todos
os “planos de melhorias”, principalmente os reprovados.

Aprovacédo: Os “planos de melhorias” que ndo envolvam recursos financeiros podem ser auto-
rizados de imediato. Os que envolvam necessidade de recursos financeiros, deverdo ser autori-
zados dentro dos limites estabelecidos:

A nivel de Geréncia: R$ __, ;
A nivel de Diretoria: R$ _, ;
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Material 03 de apoio para o treinamento de “Circulo de Controle de Qualidade”

Implantacdo: “planos de melhorias” com custo de implantacdo ZERO deverdo ser imediata-
mente implantados apds sua aprovacgédo. A implantacdo de todo “plano de melhoria” aprovado e
autorizado passa a ser responsabilidade de toda a organizacgéo.

Reprovacdo: Neste caso, o “Circulo de Controle de Qualidade” devera receber uma justificativa
com as razbes da nao aprovacdo. Se possivel, a justificativa devera ocorrer na presenca do
“Circulo de Controle de Qualidade”.

Tem autoridade para reprovar um “plano de melhoria”:
Gerencia(s) e
Coordenador dos CCQs por meio do consenso com a participacédo dos Gerentes.
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