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Gestão Total de Qualidade

TQM

Empregados colaboram 
com gestão

Empregados têm voz no 
processo

Empregados sentem-se 
parte da direcção

Trabalho em equipa
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TQM

Ganhos de 
produtividade

Redução de custos
unitários

Redução do 
absentismo

Redução de 
acidentes

Redução de queixas
de consumidores

Atrair e agradar a 
consumidores

TQM

Filosofia

Gestão

Agir e trabalhar com 
colaboradores, 

processos, 
fornecedores, 

compradores e público
em geral

Total

Todos e tudo

Qualidade

Qualidade do produto
deve corresponder ao
que o público espera
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TQM

Gestores envolvidos
em toda a operação

CEO adopta, escreve e institui

Princípios de Operação Declaração de Missão
Declaração de 

Objectivos

TQM

Gestores envolvidos
em toda a operação

Documentos constantemente actualizados e 
comunicados a empregados e público

Empregados devem compreender, 
respeitar e empenhar-se em apoiar
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TQM

TQM compreendido por acomerciais
e marketeers

Consumidor é a finalidade dos produtos
fabricados

TQM

Aspectos básicos de gestão

Uma 
organização

que 
implemente o 
programa de 

TQM

Disponibilização
de recursos para 

apoio do 
conceito de TQM

Programas de 
formação para 

todos
funcionários

Prémios para 
excelência
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TQM

Aspectos básicos de gestão

Formação de funcionários

Na empresa Fora da empresa

TQM

Variações na
qualidade

Causas comuns

Matéria-prima

Engenharia ou
processamento

Procedimentos
operacionais

Manutenção do 
equipamento
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TQM

Variações na
qualidade

Causas comuns

Condições
ambientais

Design do produto

Relacionamento com 
supervisores

TQM

Variações na
qualidade

Causas não
comuns

Más 
especificações do 

equipamento

Instabilidade da 
corrente eléctrica

Organização das 
operações

Funcionários
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TQM

Variações na qualidade

Funcionários devem ter
informação adequada para 

resolver variações

80-85 % da variação devida a 
causas comuns

Trabalhador identifica causas e 
remove-as

TQM

Controlo Estatístico da 
Qualidade

Ferramenta de recolha e 
análise de dados após a 

operação

Controlo Estatístico do 
Processo

Ferramenta de recolha de 
dados durante operação, 
para controlar o processo



02/03/2017

8

TQM

Ferramentas de controlo de 
qualidade

Permitem tomar decisões sem
vieses, baseadas em dados 

observados

TQM

Controlo do processo

Melhoria da qualidade
do produto

Aumento da 
produtividade

Trabalhador sabe
quando tem que fazer

ajustamentos, 
implementar acções
correctivas ou não

fazer nada
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TQM

TQM
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Brainstorming
Gerar todas as possíveis

causas de um dado 
problema
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TQM
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Diagrama de Pareto

Problemas avaliados por
um comité de acordo com 
a sua importância relativa

Princípio de Pareto indica
que 80 % dos problemas

resultam de 20 % das 
causas

Permitem separar vital do 
trivial

TQM

F
e
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Diagrama de fluxo

Separar processo nas
diversas operações

unitárias

Facilita discussão e 
avaliação
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TQM
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Diagrama de causa e 
efeito

Separar nos diversos
componentes para 

avaliação por um comité

TQM
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Histogramas, tabelas
de frequência e 

gráficos de 
probabilidades

Interpretação dos dados

Ajudam o operador a 
determinar se há

necessidade de alterações
para recolocar o processo

dentro dos limites
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TQM
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Gráficos de controlo

Calculados a partir de 
amostras recolhidas

aleatoriamente ao longo
do tempo

Indicam possíveis
tendências

Operador fica a saber
quando ajustar ou não

TQM
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Correlações ou
gráficos de dispersão

Para conhecer relações
entre variáveis
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TQM

Implementação de um 
programa TQM

Empenho da Direcção na
“mudança”

Actualização da 
Declaração de 

Política

Objectivos
escritos e 

comunicados

Aprovação dos 
recursos

necessários

TQM

Implementação de um programa
TQM

Nomear Director de TQM

Autoridade para proceder a mudanças na
cultura e filosofia da empresa
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TQM

Implementação de um programa
TQM

Medir, analisar e determinar

Perceber se empresa actua dentro de limites
aceitáveis

TQM

Implementação de um programa
TQM

Estabelecer medidas de formação

Preferência na própria empresa
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TQM

Implementação de um programa
TQM

Organizar equipas de trabalho

TQM

Implementação de um programa
TQM

Comunicação

Entrevistas regulares com trabalhadores
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TQM

Implementação de um programa
TQM

Foco no consumidor

Garantir satisfação do consumidor

TQM

Implementação de um programa
TQM

Reconhecer, agradecer e premiar


