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DIMENSOES

e Durabilidade .
*  Desempenho .
*  Caracteristicas secundarias
* Assisténcia técnica

e Estética

Qualidade percebida

ERAS
PRINCIPAL
eRA INTERESSE
Inspecao Verificacdo
Controle
Fstatistico Controle
Garante da Coord )
qualidade 00rdenagao
Gestdo da ac
qualidade c pact
total strategico

Conformidade
Confiabilidade
Resposta

VISAO DA
QUAUDADE

Problema

Problema

Problema
enfrentado
proativamente

Oportunidade de

diferenciacdo

ENFASE

Uniformidade
do produto

Uniformidade do

produto com

Menos INsSpecao

Toda a cadeia
de fabricacdo

Necessidades
de mercado e
do cliente
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> ABORDAGENS

Abordagem transcendental

= fazer o melhor )
que se pode fazer

Abordagem baseada no produto
( = é medida segundo )
atributos do produto

Abordagem baseada no usuario
( = varidvel subjetiva que )
atende o consumidor
Abordagem baseada no valor

= valor oferecido
a0 consumidor

Abordagem baseada na producdo

( = conformidade com )
as especificagdes

: RESPONSAVEL
MET0DOS PELA QUALIDADE
Instrumentos Departamento
de medicdo de inspecdo
Ferramentas Departamentos de
e técnicas fabricacdo e
estatisticas engenharia
Todos os
Programas e departamentos
sistemas ( A alta administracdo se )
envolve superficialmente

Planejamento Todos na empresa

eStratégico € A alta administragdo
mobilizacdo exerce forte lideranca
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= PRINCIPAIS TEORICOS =

l *  Armand Feigenbaum

e Primeiro a falar em TQM
*  Deve haver um departamento de controle

*  Walter Shewhart :
de qualidade

. gg\? é&i?afélsoagiengggééoelf da * Na era da qualidade total: todos os setores
qualidade (ficou mais estatistico) e empregados devem participar

*  Responsavel pelo desenvolvimento *  Philip Crosby
inicial do PDCA *  Qualidade = conformidade as especificacdes

* Lancou o programa zero defeitos
(Deve-se evitar os custos da ndo qualidade)

s Willian Deming [E] camurior
*  Prop6s plano para melhoria da qualidade com

* A qualidade deve ser balizada pela busca

das necessidades do cliente 14 pontos

*  (riou os 14 pontos de Deming e Karou Ishikawa
B TOM - .
gerenciaﬁqseen?grgaoquglidade total) *  Formulou o controle de qualidade por toda a

. . . . empresa (CWQC)

Propds as 7 doencas da administracdo «  Difundiu 7 ferramentas da qualidade

* Joseph Juran (Utilizadas pelos circulos de)

«  Qualidade = adequacado dos produtos controle da qualidade

aos usos pretendidos . Genich Taguchi

* Tipos de custos: . ) .
*  Prevencdo L «  Conceituou “fun¢do perda da qualidade”
Oz Inevitaveis < lidad feta do val
° Avahagao ( € a qualidade se a asta O valor )
alvo, ha uma perda para sociedade

*  Falhas — evitaveis
« Deve-se reduzir a variabilidade do produto em

* Trilogia da qualidade: .
planejamento + controle + melhoria torno do valor alvo pretendido
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= FERRAMENTAS =

Lista de verificagdo

Visa verificar o cumprimento de uma lista
de requisitos/elementos ou verificar os
acontecimentos em um processo

Estratificacdo
( Separar os dados em categorias )
para posterior andlise

Histograma

Possibilita a visualizagdo da
distribuicdo de frequéncias de
um evento

Andlise de Pareto

F o principio 80/20: 80% dos problemas s&o
explicados por 20% das causas. Ele auxilia o
tomador de decisdes na priorizagdo

Diagrama de Causa-Efeito (Ishkawa)

(Permite visualizar as causas que geram um)
efeito, de maneira hierarquica

Causa 4 Causa 1 = Grafico

\ Espinha de Peixe

Efeito

/ / (problema)
Causa 3 Causa 2
Seis Sigma

( Enfoca a reducdo de defeitos em qualquer )
processo utilizando-se de dados estatisticos

Fluxograma

( Representa o fluxo/seguéncia normal de um)
processo, utilizando-se de simbolos

!

Diagrama de dispersao

Ajuda a identificar visualmente a existéncia de uma
correlagdo/associagdo entre duas varidveis, atraves
de uma relacdo linear

Reta
ajustada

Dados

Benchmarking

Processo sistematico e continuo de avaliagdo de
produtos, servicos, processos de trabalho que
representem as melhores praticas

5W2H

( Técnica baseada em
perguntas e respostas

Brainstorming

( Geragdo de ideias através de uma
discussdo sem julgamentos

Carta de tendéncia/Gréfico de controle

( Representa graficamente a variagdo de um
processo, o que possibilita seu monitoramento

Diagrama de concentragdo de defeitos

(Representa}gé\o grafica do produto indicando as regides
onde é mais provavel de se ocorrer um defeito

Os 5s

Ferramenta na implantagdo da qualidade total busca
aumentar a produtividade do funcionario organizando
racionalmente o ambiente de trabalho

Cmaysasoiauin



= FERRAMENTAS =

MTRIZG.UT

= Gravidade: p%lsjsﬂ/léﬂr%ggcto do fator sobre

a 0rganizacdo, processo ou pessoa.
+ Com base no prejuizo que pode advir da
situacao.
*  Urgéncia: dimensdo temporal.
*  Pressdo do tempo sobre a situacdo
+ Tendéncia: potencial de desenvolvimento
da situagdo caso ndo lhe seja dada a
atencdo necessaria
a cada um dos aspectos é dada uma
nota de Ta 5.
*  Criada por Kepner e Tregoe
*  Objetivo = estabelecer prioridades
(util em processos decisorios)

v

CICLO P.D.CA. [Ecamumor

(“Ciclo de Deming” ou “ciclo de Shewhart”)

» = Plangjar: definir metas, planos, recursos

e métodos
Executar: treinar/educar o
pessoal # colocar em prdticao / ACT/ PLAN
plano tracado ADJUST
Checar: verificar os resultados
obtidos com as agdes CHECK DO

Agir: realizar as agdes corretivas
necessarias

Objetivo '= melhoria continua
Importante metodologia da gestdo de
qualidade

Cma s



