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Objetivos

Introducao a Gestao da Qualidade

Conhecero conceito de qualidade, seus
atributos, a qualidadesob o ponto de vista

~do usuario e os fatores para a gestaoda
gualidade.
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Atmdadeq Introdugao a Gestao da Qualldade

1. Ao conceituarmosa qualidadeobservamosgue ela € subjetiva
Considerandoessa observacaocomo verdadeira, qual a razao
(fundamentacaojplessasubjetividade?

2. Do ponto de vista do gerenciamentoda qualidade, porgué e

Importante conhecera relacao expectativaversos percepcaodo
cliente (consumidor)?

3. Quais as sete principais caracteristicasde um profissional da

gualidade?
Facaum breve comentarioa respeitoda caracteristicgpensamento

SIStEéMICOo
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Introducao a Gestao da Qualidade

Conceitos -
Shewhart -——p A qualidade € subjetiva e objetiva

/A Bt ~2) B = A
) AN oy . o . <32
— SN R W \ 7, v [ & 9

Deming: ——p Qualidade consiste na capacidade de satisfa
desejos.

Crosby.: ——p Qualidade quer dizer conformidade com as
exigéncias.

Juran —p QUalldade € adequacao ao uso.

Gilmorg =——p Qualidade é o grau em que o produto especi
esta de acordo com o projeto ou especificacé
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O Conceltos de Qualidade

A qualidade é subjetiva. Porque:
Qualidade esta associada aos atributos do bem;

Qualidade esta associada a satisfacao dos cliente
(adeguacao ao uso);

Qualidade como atendimento as especificacoes d
produto.

Qualidade associada ao valor relativo do produto

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 0



da Qualidade
Atributo Descricao
Desempenho técnico — . e
ou funcional (Grau com que o produto cumpre a sua missao ou funcao basica.
Facilidade ou Inclui o grau com que o produto cumpre funcdes secundarias que
conveniéncia de uso | suplementam a funcéo basica.
(Grau com que o produto se encontra disponivel para uso quando
Disponibilidade requisitado (por exemplo: ndo esta ‘quebrado”, ndo se encontra em
manutencéao etc.)
Probabilidade que setem de gue o produto, estando disponivel,
Confiabilidade consegue realizar sua funcéo basica sem falhar, durante um tempo
predeterminado e sob determinadas condicbes de uso.
Mantenabilidade (ou | Facilidade de conduzir as atividades de manutencao no produto, sendo
manutenibilidade) um atrnibuto do projeto do produto.
- Vida util média do produto, considerando os pontos de vista técnico e
Durabilidade 8 CONBMICOo.
Gestao da Qualidadé e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa

10



Atributo Descricao

Grau com que o produto se encontra em conformidade com as

Conformidade espedificacdes de projeto.

Instalacido e orientacédo | Orientacéo e facilidades disponiveis para conduzir as atividades de
de uso instalacéo e uso do produto.

Fatores relativos a qualidade (competéncia, cortesia etc.) dos servicos
Assisténcia tecnica de assisténca técnica e atendimento ao cliente (pre, durante e pos-
venda).

Qualidade do ponto de vista ergondmico, de risco de vida e de

Interface com o usuario : - .
comunicacao do usuario com o produto.

Interface com o meio Impacto no meio ambiente, durante a producido, o uso e o descarte do
ambiente produto.

Percepcao do usuario sobre o produto a partir de seus Grgaos

Estelica Sensoriais.

Percepcao do usuario sobre a qualidade do produto a partir da imagem
e reputacao da marca, bem como sua origem de fabricacao (por
exemplo, “‘made in Japan”).

Gestao da Qualidade e Metrologia ~ Prof. Jorge Augusto Costa 11
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imagem da marca
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Qualidade sob o ponto de vista do usuario

Qualidade do produto acompanha correspondente analise
economica’

Custode ciclode vidado produto

Custode aquisicag custode operacag custode manutencao,
reparoe custode descarte..entre outros.

a | Yproduto de qualidade € aquele que no mercado
apresentao desempenhaesperadoa um precoaceitavel(ou se
possivehvaliar,aum custodeciclodevidal OSA Ut @St |

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 12



< -
. | L CURSO TECNICO EM
) Mmiran srma -

Fatores para a Gestao da qualidade

Para a gestao da qualidade sao necessarios dois fatore
conhecimento dos fundamentos e tecnicas da quali

comprometimento e conscientizacao para a qualida

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 13
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Objetivos de Desempenho

: _ Preco baixo, margem
Efeitos externos dos cinco et s

objetivos de desempenho

Tempo de

entrega reduzido Entrega

confiavel

/ A totaI‘ \
Efeitos internos dos

Producéo cinco objetivos de Operagao
rapida / desempenho \cnnfiével
Processosisentos Habilidade
de erro para mudar

Produtos/servigos produtos/servigos
sob especificagcao Ampla variedade de produtos/servigos
Ajustes de volume e entrega
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Expectativas dos
consumidores
respectivamente
ao produto ou

Servico

Gestao da Qualidade e Metrologia

Expectativa X Percepcao adquirida.
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Qualidade Percepc;cf')es dos
consumidores
relativamente ao
percebida produto ou
Servico
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Expectatlva > Percep(;ao

A Qualidade Percebida € Pobre

Expectativas dos
consumidores
relativamente ao
produto ou servicq
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Expectatlva < Percepgao

A Qualidade Percebida € Boa

Lacuna Percepcoes dos
consumidores

relativamente ao

produto ou servigc

produto ou servigc
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Expectatlva Percepgao
A Qualidade Percebida é Aceitavel

Percepcoes dos
consumidores ao consumidores

produto ou servigc relativamente ao
produto ou servicq

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 18
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Expectativa x Percepcao adquirida
Resumo

R — Qualidade
R — EXceléncia
R — Frustracao
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Evoluc;ao do concelto de Gestao da quallda(

Evoluiu para alem dos conceitos de Shewhart, Deming, Crosby, J
Gilmore evoluiu para:

A

Gestao da melhoria de desempenho no
atendimento de requisitos (necessidades)e
expectativagie clientese outros stakeholders

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 20
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organiza

=" I - 00 ® () o) 370 QS Y o Dy
A | L cu NICO EM . = O | & £

[ Clientes} [ Acionistas ]

[Fornecedores] [Organizagé(} [ Funcionérios]

[ Poder PL’linco] [ Org. néo Governamentai}

2 00C Quem e Quals sao os stakeholder
sua organizacao?
Quals saQ seus Intereg

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 21
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uma Organizas
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s (Stakeholders) de
Interesses

Aol amorowon
Partes Interessada

[ Clientes} [ Acionistas ]

[Fornecedores] [Organiza(;é'_(} [ Funcionérios]

[ Poder Pl]blico] [ Org. nao Governamentai}|
Cumprimento da legislacéo |
Responsabilidade social [

L Responsabilidade ambiental |
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:Partes Interessad as (Stakeholders) de Orgam za

- Interesses
o l Clientes} [ Acionistas]
|
|[ Fornecedores a[Organlza(;ac} Funcmnarlos] :
an-z'a_Ga_oga_nE@en_h | Relagaaanhagantha
[ Poder Publico] [ Org. nao Governamental}

Relacao ganhaganha significa qgue a negociacaotem uma
&/, caracteristic@m que ninguémperde,todosganham
. Eo quesepodedizer, por exemplo,da relacdoideal entre uma

~ empresae seusfornecedoresou comseusfuncionarios
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Orgamza«

—
9|
L

ambiental e social | \

e Interesses

: [Clientes] : [ Acionistas ]
| Produto [ —— ]
| Servico assocnadd ISRk

' Entrega S[Orgamzac;ac} [ Fornecedores ]
: Certificacoes

| Responsabilidade. P [ Poder Publico ]
|

:

:

[ Org. nao Governamentai}
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Orgamza<
Interesses,- — — — — — — — — - — _
{ Aclonistas ]'

Clientes

Atendimento de requisitos
dos clientes :
Reducao de desperdlc:los'
Retorno sobre o |
Investimento :
Estratégias competitivas |

Funcionarios

Poder Publico

[
[
[ Fornecedores
[
p

~ N Responsabilidade social &

Org. nao | ambiental |

_ Governamentals Legais |
W—
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organizag
Requisitos e expectativas

[ Requisitos e Expectativas dos Clientes ]
Produto]
I __________ -1
 Desempenho |
| Atributos '
: - |
& I Confiabilidade :
s Durabilidade | o
El I ) (o e
f L Et_C . L __| o "”"»»«_
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Orgamza;c
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

e

Produto [ Peo!ido ]

| Qualldade |

| |

i Conformidade

I Prazo

' Pontualidade e
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organlza
¢ Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

S I S

Produto Pedido Servic;o§

— ——e— — — — —

I  |nstalac3 I
: M t 3 I
O ~
& | Operacéo |
[ 2
[ Lk I = ~
. Requisitos e Expectativas dos Clientes )
o I a e O S I ao I T — =’
= ((produto ) (“pedido ) (ervios )( certificagaes )(Responsabilidade]
Desempenho| Qualidade Instalagio Qualidade | Qualidadeambrental
I I ol | e
i | Pomicde | peposi | e
| ™ EE | — — — — |
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organlza
¢ Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

I S S

Produto Pedido Servigos Certifica(;c”)es]

| . . |
| Qualidade ambiental |
| Saude ocupacional |
' Etc. '
ol B S— L
EoEET
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Organlza
¢ Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

| S N S—

Produto Pedido Servigcos Certificac;(’ies[Respon_sabilidad§

Social :
Ambiental :
!
!

Trabalhista
- Ftc— _ _
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Orgamza;c
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas dos Clientes

R S S S——

[Produto][ Pedido ][Servigo%[Certificagﬁe% Responsabilida

e
q
Desempenho | |Qualidade Instalacao | |Qualidade Qualidade ambiental
Atributos Conformidade |Manutencéol [ambiental ’ :
Contiabilidade % , ~ ||Saude ocupacional
. Prazo Operacao ||Saude ocupacional
Durabilidade _ S Etc.
Ec. Pontualidade | |Reposicao | [Etc.
Etc. Etc.
Gestdo da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 21




Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Orgamza;c
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas

Atendlmento ' lAtendlmento de Reqwsnos lCumprlmento da Ieglsla(;a '
! 'de REQUISI’[OSI |Redugao de desperdicios | |Responsabllldade social ! :
| le Expectatlva$ Estrategla competitiva , ,Responsabllldade amblental
I . ' | IResponsabilidade legal | :|
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Partes Interessadas (Stakeholders) de uma Orgamza;c
Requisitos e expectativas

Requisitos e Expectativas

|Atend|mentu uAtendlmentﬂ de Requmltus
I lde Requisitos :lRedugau de desperdicios
I :E Expectativas!|Estratégia CﬂmpEtltIUE

|Cumprlmentu da legislacao i |
lRespDnsabllldade social
'RESpDI’ISEbIlIdEdE :

Quails requisitos e expectat\ls'/‘i(estrateglas) dos
S

stakeholders de organizacé

[Oue objetivos? & ¢ | OQuais metas?]
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Requisitos e Expectativa
Atividades e Processos

[ Reqguisitos e Expectativas

1 Clientes ! I Acionistas l! Poder Pﬁblicol

I iAtendimento nAtendimentode Requisitos_'

:Cumprimento cda legislacao

n

| |

| Ec:le Reqgquisitos EERedugﬁo de desperdicios E IResponsabilidade social E
1 ie Expectativas]Estrategia competitiva 1 IResponsabilidade H
I i1tResponsabilidade legal __ _; 1

omercilalizar
vender
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AoV croroca | | '
Questoes Fundamentais para a
Gestao da Melhoria
1. Quem sao os stakeholders da sua organizacac
2. Quais requisitos e expectativas?

3. Quals processo atuar?

Gestao da Qualidade e Metrologia Prof. Jorge Augusto Costa 205
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Técnicas de Gestao e Melhoria

Requisitos e Expectativas

Puder Publico Org. Nao Governamental

lAtendlmentc:r uﬂutendlmento de Requmltos ICumprlmentﬂ da legislacao '
1 lde Requisitos :IRedugao de desperdicios 'RESpDI‘ISEbIlIdEdE social
i :e Expectativas!]Estratégia competitiva :Respnnsabilidade
i < "Resonsabilidadeleal iambiental

_______ - Produto ]

ADesenvolvimento de produto

AErgonomia

AG estao de projeto

AEngenharia do ciclo de vida ACV

D oOEDesignof Experiments- caracteristicas do produto
Conformidade

FME Aanalise dos modos e efeitos de falhas

F T Aanalise da arvore de falhas

QFDDesdobramento de funcéo de qualidade

SGQ9001, Etc.
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Técnicas de Gestao e Melhorla

Requisitos e Expectativas

Pnder Publico Org. Nao Governamental

|Atend|mentc:r :lﬂtendlmentu de Reqmmto ICumprlmento da legislacao
1 lde Requisitos :IRedugao de desperdicios lRespDnsabllldade social

i 'e Expectativas!|Estratégia competitiva :Respunsabilidade
'Responsabilidade legal lambiental

R\Producédo enxuta

X\ Layout
R\Ergonomia
R\Simulacao
R\ Sistemas de informagéao e decisao

R\Manutencdo TPM
R\Padronizacao
SGQ 9001 /14001
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Técnicas de Gestao e

Melhoria

Requisitos e Expectativas

l Acionistas I Poder Publico || Org. Nao Governamental

I :Atendimentu i:ﬂtendimentn de Requisitus_i :Cumprimentu da legislacao i :
| ide Requisitos 11Reducdo de desperdicios I IResponsabilidade social : I
I e Expectativas! |Estratégia competitiva I [Responsabilidade -

I =_—_ T —— — _iILR_E—_SPgE‘ Eﬂatl“_i_l:_:l EC_i_E_ I_E—'ggl—_ _;= Ell"lge_ﬁ;tiﬂl__ e o - — _=—I

Servico

AProducao enxuta

AlLogistica

ASistemas de informacéo e decisdo
ASGQ9001

>
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Técnicas de Gestao e I\/Ielhorla

Requisitos e Expectativas
_____________________ I
Pnder Publico Org. Nao Governamental I
|Atend|mentc:r :lﬂtendlmentu de Requisito S| :Cumprlmento da legislacao 1 "
1 lde Requisitos :IRedugao de desperdicios IResponsabilidade social i

| |
i :e Expectativas!|Estrateégia competltwa :Respunsabilidade - :
'
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Questoes Fundamentais para a
Gestao da Melhoria

1. Quem sao os stakeholders da sua organizacao?
2. Qualis requisitos e expectativas?

3. Quals processo atuar?

4. Quals técnicas adotar?
5. Quals planos de acao

B - 00 ™ A\ e/ 7 QW 5 YT o D & e
\ - \ \
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6.
7.
8.
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Incremental ou de ruptura)

Roadmap (rotelro de desenvolwmento)
da Melhoria (nao é unico é genérico)

peamento G
peamento G

peamento G

e Stakeholders
e requisitos e expectativas dos Stakeholders
€ processos

Priorizacao de acao
Plano de acao

Revisao de processos.
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'( o CURSO TECNICO EM
- u. miran trma

A ( } [ = k=l
L) w ) )
et - P

( > ) QRS = P, V)

| Roadmap Abordagem da Qualidade p
Diagnostico da Situacao Atual

Ciclo PDCA processo Iinterativo de
aprendizagemsobre as causasde um
problemae possiveisolucoes

Baseado em:

AAnalise de fatos e dados
(expectativas/resultado/processos)

AEpricita(;éio e priorizacao de problemas

ABusca de causas raizes

ADesenvolvimento de possiveis solucoes

a

Al & +§ - X 4 | 5 ¢ =
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