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Plano de Aula
Introdução à  Gestão da Qualidade

Conceito de qualidade.
Atributo da qualidade.
Qualidade sob o ponto de vista do 
usuário.
Fatores para a gestão da qualidade.
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Objetivos

Introdução à  Gestão da Qualidade

Conhecero conceito de qualidade, seus
atributos,a qualidadesobo ponto de vista
do usuário e os fatores para a gestãoda
qualidade..
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Atividade ςIntrodução à Gestão da Qualidade
1. Ao conceituarmosa qualidadeobservamosque ela é subjetiva.
Considerandoessa observaçãocomo verdadeira, qual a razão
(fundamentação)dessasubjetividade?

2. Do ponto de vista do gerenciamentoda qualidade,porquê é
importante conhecer a relação expectativaversos percepçãodo
cliente(consumidor)?

3. Quais as sete principais característicasde um profissional da
qualidade?
Façaum brevecomentárioa respeitoda característicapensamento
sistêmico.
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Introdu­«o ¨

Gest«o da Qualidade
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Introdução à Gestão da Qualidade
Conceitos

Shewhart A qualidade é subjetiva e objetiva

Deming: Qualidade consiste na capacidade de satisfazer 
desejos.

Crosby: Qualidade quer dizer conformidade com as 
exigências.

Juran: Qualidade é adequação ao uso.

Gilmore: Qualidade é o grau em que o produto específico 

está de acordo com o projeto ou especificação.
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O Conceitos de Qualidade

A qualidade é subjetiva. Porque:

Qualidade está associada aos atributos do bem;

Qualidade está associada à satisfação dos clientes 
(adequação ao uso);

Qualidade como atendimento às especificações do 
produto.

Qualidade associada ao valor relativo do produto
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Atributos da Qualidade
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Atributos da Qualidade
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Qualidade sob o ponto de vista do usuário

Qualidade do produto acompanha correspondente analise
econômica

Custode ciclode vidado produto

Custode aquisição; custode operação; custode manutenção,
reparoe custode descarte...entre outros.

ά¦Ƴproduto de qualidade é aquele que no mercado
apresentao desempenhoesperadoa um preçoaceitável(ou se
possívelavaliar,a um custodeciclodevidaŀŎŜƛǘłǾŜƭύέ.
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Fatores para a Gestão da qualidade

Para a gestão da qualidade são necessários dois fatores: 

conhecimento dos fundamentos e técnicas da qualidade

comprometimento e conscientização para a qualidade.
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Objetivos de Desempenho
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Expectativa x Percepção adquirida.

Expectativas dos 
consumidores 

respectivamente 
ao produto ou 

serviço

Percepções dos 
consumidores 

relativamente ao 
produto ou 

serviço

Qualidade

percebida
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Expectativa > Percepção
A  Qualidade Percebida é Pobre

Expectativas dos 
consumidores 

relativamente ao 
produto ou serviço

Percepções dos 
consumidores 

relativamente ao 
produto ou serviço

Lacuna

Frustração
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Expectativa < Percepção
A  Qualidade Percebida é Boa

Excelência

Expectativas dos 
consumidores ao 

produto ou serviço

Percepções dos 
consumidores 

relativamente ao 
produto ou serviço

Lacuna
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Expectativa = Percepção
A  Qualidade Percebida é Aceitável

Qualidade 
aceitável

Expectativas dos 
consumidores ao 

produto ou serviço

Percepções dos 
consumidores 

relativamente ao 
produto ou serviço
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EXPECTATIVA (E)            REALIDADE (R)

E   =    R     

E   <    R

E   >    R

Qualidade

Excelência

Frustração

Expectativa x Percepção adquirida
Resumo
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Evolução do conceito de Gestão da qualidade,

Gestão da melhoria de desempenho no
atendimento de requisitos (necessidades)e
expectativasde clientese outrosstakeholders

Evoluiu para além dos conceitos de Shewhart, Deming, Crosby, Juran, 
Gilmore evoluiu para: 
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização

Organização

AcionistasClientes

Fornecedores Funcionários

Poder Público Org. não Governamentais

Quem e Quais são os stakeholders de 
sua organização?
Quais são seus  interesses?
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização -
Interesses

Organização

AcionistasClientes

Fornecedores Funcionários

Poder Público Org. não Governamentais

Cumprimento da legislação
Responsabilidade social
Responsabilidade ambiental
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização 
- Interesses

Organização

AcionistasClientes

Fornecedores Funcionários

Poder Público Org. não Governamentais

Relação ganha-ganha Relação ganha-ganha

Relação ganha-ganha significa que a negociaçãotem uma

característicaem queninguémperde,todosganham.

Éo que sepodedizer,por exemplo,da relaçãoideal entre uma

empresae seusfornecedoresou comseusfuncionários.
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização -
Interesses

Organização

AcionistasClientes

Produto
Serviço associados
Entrega
Certificações
Responsabilidade 

ambiental e social
Legais

Fornecedores

Funcionários

Poder Público

Org. não Governamentais
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização -
Interesses

Organização

AcionistasClientes

Atendimento de requisitos 

dos clientes

Redução de desperdícios

Retorno sobre o 

investimento

Estratégias competitivas

Responsabilidade social e 

ambiental

Legais

Fornecedores

Funcionários

Poder Público

Org. não 
Governamentais
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização ς
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

Desempenho

Atributos

Confiabilidade

Durabilidade

Etc.

Produto
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização ς
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

Qualidade

Conformidade

Prazo

Pontualidade

Etc.

Produto Pedido
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização 
ςRequisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

Instalação

Manutenção

Operação

Reposição

Etc.

Produto Pedido Serviços
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização 
ςRequisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

Qualidade ambiental

Saúde ocupacional

Etc.

Produto Pedido Serviços Certificações
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização 
ςRequisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

Social

Ambiental

Trabalhista

Etc.

Produto Pedido Serviços Certificações Responsabilidade



Gestão da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 31

Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização ς
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

Produto Pedido Serviços Certificações
Responsabilidad

e

Desempenho

Atributos

Confiabilidade

Durabilidade

Etc.

Qualidade

Conformidade

Prazo

Pontualidade

Etc.

Instalação

Manutenção

Operação

Reposição

Etc.

Qualidade 

ambiental

Saúde ocupacional

Etc.

Qualidade ambiental

Saúde ocupacional

Etc.
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização ς
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas

Clientes Acionistas Poder Público Org. Não Governamental

Atendimento 

de Requisitos 

e Expectativas

Atendimento de Requisitos

Redução de desperdícios

Estratégia competitiva

Responsabilidade legal

Cumprimento da legislação

Responsabilidade social

Responsabilidade ambiental
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organização ς
Requisitos e expectativas

Quais requisitos e expectativas (estratégias) dos 
stakeholders de          sua                 organização?

Que  objetivos? Quais metas?
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Requisitos e Expectativa
Atividades e Processos

Desenvolver 

produto/processo

Comercializar  

vender

Produzir 

e expedir

Adquirir

Gerenciar 

Pós-venda

O
p

e
ra

çõ
e

s 
d

e
 

P
ro

d
u

çã
o

Suporte, RH, Finanças, Qualidade, Ti, Ambiental, etc. 
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Questões Fundamentais para a
Gestão da Melhoria

1. Quem são os stakeholders da sua organização?

2. Quais requisitos e expectativas?

3. Quais processo atuar?
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Técnicas de Gestão e Melhoria

ÅDesenvolvimento de produto

ÅErgonomia

ÅGestão de projeto
ÅEngenharia do ciclo de vida ACV
ÅDoEDesign of Experiments- características do produto

ÅConformidade
ÅFMEA análise dos modos e efeitos de falhas

ÅFTA análise da árvore de falhas

ÅQFDDesdobramento de função de qualidade

ÅSGQ9001,  Etc.

Produto

Técnica
s
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ÅPCP
ÅProdução enxuta
ÅLogística
ÅLay-out
ÅErgonomia
ÅSimulação
ÅSistemas de informação e decisão
ÅCEP
ÅInspeção
ÅDoE
ÅManutenção TPM
ÅPadronização
ÅSGQ 9001 / 14001

Pedido

Técnica
s

Técnicas de Gestão e Melhoria
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ÅPCP

ÅProdução enxuta

ÅLogística

ÅSistemas de informação e decisão

ÅSGQ9001

ÅEtc.

Serviço

Técnica
s

Técnicas de Gestão e Melhoria
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ÅISO9001

ÅISO14001

ÅOsahs18001

ÅISO16000

ÅEtc.

Certificações / Responsabilidades

Técnica
s

Técnicas de Gestão e Melhoria
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Questões Fundamentais para a
Gestão da Melhoria

1. Quem são os stakeholders da sua organização?

2. Quais requisitos e expectativas?

3. Quais processo atuar?

4. Quais técnicas adotar?

5. Quais planos de ação
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Roadmap (roteiro de desenvolvimento)
da Melhoria (não é único é genérico)

1. Mapeamento de Stakeholders

2. Mapeamento de requisitos e expectativas dos Stakeholders

3. Mapeamento de processos

4. Diagnóstico da situação atual

5. Desenvolvimento de testes de possíveis soluções (melhoria 
incremental ou de ruptura)

6. Priorização de ação

7. Plano de ação

8. Revisão de processos.
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Roadmap Abordagem da Qualidade para
Diagnóstico da Situação Atual

Ciclo PDCA: processo interativo de

aprendizagemsobre as causasde um

problemae possíveissoluções.

Baseado em:
ÅAnálise de fatos e dados 

(expectativas/resultado/processos)

ÅExplicitação e priorização de problemas

ÅBusca de causas raízes

ÅDesenvolvimento de possíveis soluções


