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Administracao da Qualidade
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QUALIDADE

FIVIU Principais integrantes da escola da qualidade

Autores Principais Ideéias e Contribuicoes

Cartas de Controle.

Controle estatistico da qualidade e controle

Shewhart, Dodge estatistico do processo.

e Romig
Técnicas de Amostragem.

Ciclo PDCA.

Departamento de controle da qualidade.

Feigenbaum Sistema da Qualidade.
Qualidade Total.
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QUALIDADE

FIVIU Principais integrantes da escola da qualidade

Principais Idéias e Contribuicoes

14 Pontos.

Dern Enfase no fazer certo da primeira vez.
emin

g Corrente de Clientes.

Qualidade desde os Fornecedores ateé o Cliente Final.

Trilogia da Qualidade (Planejamento, Controle,

Juran Aprimoramento).

Qualidade Total.

Ishikawa i .
Circulos da Qualidade.
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QUALIDADE

FMU Definicdes da idéia de qualidade

Qualidade como luxo. Maior numero de atributos. Utilizacao de

EXCELENCIA o . .
materiais ou servigos raros, que custam mais caro.

Qualidade como Iluxo. Maior numero de atributos. Utilizacao de
materiais ou servigos raros, que custam mais caro.

Valor é relativo e depende da percepcao do cliente, seu poder
aquisitivo e sua disposicao para gastar.

Qualidade planejada. Projeto do produto ou servigo. Definicao de
como o produto ou servico deve ser.

ESPECIFICACOES

(o{0]\'[Jol 0} p). 1] Grau de identidade entre o produto ou servico e suas especificagoes.

REGULARIDADE Uniformidade. Produtos ou servicos idénticos.

ADEQUACAO AO

USO Qualidade de projeto e auséncia de deficiéncias.
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QUALIDADE

FVU Duas categorias de custos da qualidade

Custos de evitar a ocorréncia de erros e defeitos:
» Planejamento do processo de controle da qualidade.
» Treinamento para a qualidade.

e Desenvolvimento de fornecedores.

CUSTOS DE

PREVENGAO » Desenvolvimento de produtos com qualidade.
» Desenvolvimento do sistema de producao.
» Manutencao preventiva.

» Implantacao e manutencao de outros componentes do sistema da
qualidade.
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QUALIDADE

FVU Duas categorias de custos da qualidade

Custos de afericao da qualidade do sistema de producao de bens e
Servicos:

» Mensuracao e teste de matérias-primas e insumos da producao.
CUSTOS DE * Aquisicao de equipamentos especiais para avaliacao de produtos.
AVALIACAO

» Realizacao de atividades de controle estatistico do processo.

» Inspecao.

» Elaboracao de Relatorios.
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QUALIDADE

FIVIU Duas categorias de custos da nao-qualidade

Custos dos defeitos que sao apanhados antes de os produtos e
servicos serem expedidos para o cliente:

e Matérias-primas e produtos refugados.

e  Produtos que precisam ser retrabalhados.

CUSTOS

INTERNOS DOS Modificacoes nos processos produtivos.

DEFEITOS
e Perda de receita.

» Tempo de espera dos equipamentos parados enquanto se fazem
corregoes.

Pressa e tensao para entregar os produtos corrigidos ou
consertados.
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QUALIDADE

FIVIU Duas categorias de custos da nao-qualidade

Custos dos defeitos que sao apanhados depois que chegam ao cliente:
»  Cumprimento das Garantias oferecidas ao Cliente

e Perda de Encomendas

CUSTOS

QU [ el o Processamento de Devolugdes
DEFEITOS
*  Custos de Processos nos organismos de defesa do consumidor

e Comprometimento da Imagem

e Perda de Clientes e de Mercado
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QUALIDADE

A moderna administracao da qualidade total enfatiza o atendimento

F=IVIUW de necessidades, interesses e desejos do cliente e sua transformag&o

em especificacoes de produtos e servigos

F*Q ID'PH‘MJEEJ
FiLARBM EoR 3,

HoORE TENHU Uﬂ
o VO PR‘D&ET@ I
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QUALIDADE

FMU QFD — Quality Function Deployment,

PLANEJAMENTO FASE FUNGAO DA QUALIDADE
DO PRODUTO 1 DEFINE ESPECIFICACOES
DEL‘;L;I;CMAESNEO‘ \, FASE DESDOBRAMENTO DA
2 FUNGAO DA QUALIDADE

COMPONENTES

FASE
PLANEJAMENTO ‘ \; 3

DO PROCESSO

Seqliéncia esquematica dos procedimentos F A SE
do QFD - Quality Function Deployment, PLANEJAMENTO
Desdobramento da Funcao da Qualidade. A ‘

Desdobrar a fungao da qualidade significa DA PROD UCAO 4
definir as especificacdes dos produtos, de

acordo com as expectativas do cliente, e

detalhar sucessivamente 0s processos
necessarios para produzi-lo.
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FMU As trés eras ou estagios do movimento da
administracao da qualidade

ERA DA ERA DO CONTROLE ERA DA
INSPECAO ESTATISTICO QUALIDADE TOTAL

*Produtos e Servicos
definidos com base
-Observacio Direta eObservacao Direta nos Interesses do
¢ - do Produto ou Servico Consumidor
Do Produto ou Servico lo F d
elo Fornecedor ou pelo Fornecedor, .
Cp:onsumi dor ao final do processo eObservacao de
produtivo Produtos e Servicos
Produtos e Servicos durante o Processo
h < *Produtos e Servicos Produtivo
Inspecionados um a - ionad
um ou aleatoriamente 'nspecionacos em - .
Amostras. Qualidade garantida
do Fornecedor ao
Cliente
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AAAAAAAAA Exemplo de carta de inspecao
(ou carta de controle)

MEDIA: |44,4600 mm
IST | 0,0300 mm = 44,4900 mm

LT | -0,0300 mm = 44,4300 mm

-30 UT

1 3 ) v 9 1113151719212325272931333537394143454749
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FMU Diagrama de Demig, mostrando um sistema no qual
a qualidade é construida em cada componente

Recebimento e

A teste de materiais Inspecao final
B \ / I
C > > > > />

Producao, montagem, inspecao, teste \
> —— |
E

Distribuicao
‘ Fornecedores de

materias-primas
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QUALIDADE

FVU Os 14 pontos de Demig

Estabelecer a constancia do propdsito de melhorar o produto e o servico, com a
finalidade de a empresa tornar-se competitiva, permanecer no mercado e criar
empregos.

Adotar a nova filosofia. Numa nova era econdmica, a administracao deve despertar
para o desafio, assumir suas responsabilidades e assumir a lideranca da mudanca.

Acabar com a dependéncia da inspecao em massa. Deve-se eliminar a necessidade
de inspecao em massa construindo a qualidade junto com o produto desde o
Ccomeco.

Cessar a pratica de comprar apenas com base no prego. Ao invés disso deve-se
procurar minimizar o custo total. E preciso desenvolver um fornecedor Unico para
cada item, num relacionamento de longo prazo fundado na lealdade e na confianca.
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QUALIDADE

FMU

Os 14 pontos de Demig

Melhorar sempre e constantemente o sistema de producao e servico, para
melhorar a qualidade e a produtividade e, dessa maneira, reduzir
constantemente os custos.

Instituir o treinamento no servico.

Instituir a lideranca.

Afastar o medo, para que todos possam trabalhar eficazmente pela empresa.

Eliminar as barreiras entre os departamentos. Quem trabalha nas areas de pesquisa,
projeto, venda e producao deve agir como equipe, para antecipar problemas na
producao e na utilizacao que possam afetar o produto ou servico.
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QUALIDADE

FVU Os 14 pontos de Demig

Eliminar slogans, exortagoes e metas para os empregados, pedindo zero defeito
e niveis mais altos de produtividade. Essas exortacoes apenas criam relacoes
hostis, ja que o principal nas causas da ma qualidade e ma produtividade € o
sistema, o qual encontra-se além do alcance da forca de trabalho.

Eliminar as cotas numéricas no chao da fabrica. Eliminar a administracao por
objetivos.

Remover as barreiras que impedem ao trabalhador sentir orgulho pela tarefa bem
feita. A responsabilidade dos supervisores deve mudar dos numeros para a
qualidade.

Instituir um solido programa de educacao e autotreinamento.

Agir no sentido de concretizar a transformacao. A transformacao € o
trabalho de todos.
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AAAAAAAAA

FVIU Ciclo de Shewhart, ou ciclo de Deming, ou

ciclo PDCA
Estudar os Estudar um
resultados processo e planejar
seu aprimoramento
Action
1
Plan
Observar Implementar a
os efeitos mudanca

Passo 5 — Repetir o passo 1, com o conhecimento acumulado.
Passo 6 — Repetir o passo 2, e assim por diante.
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Exemplo de manual de inspecao do sistema da qualidade de
E=IVIW fornecedores, criado nos anos 80 por uma empresa fabricante
de tintas

Organizacao do
sistema da
qualidade

O fornecedor dispoe, em sua estrutura organizacional, de um oérgao
especifico para exercer atitudes de controle da qualidade?

Controle de
NEIEEEIS
recebidos

O fornecedor possui 0os meios e condicoes para efetuar o controle dos
materiais que recebe de seus proprios fornecedores?

Controle do Sao utilizadas técnicas estatisticas? Existem cartas de controle corretamente
processo preenchidas?

Inspecao de
produtos
terminados

O controle de produtos é feito conforme planos de controle existentes?
Ha registros das inspecoes realizadas?
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Exemplo de manual de inspecao do sistema da qualidade de

E=IVIW fornecedores, criado nos anos 80 por uma empresa fabricante
de tintas

ISl S(ol N6 [l FstSo disponiveis todos os instrumentos necessdrios para as atividades
medicao e de controle da qualidade? Ha instrucbes instrucdes escritas para sua

controle utilizacao?

Existem procedimentos para manuseio, embalagem, armazenagem e

Embalagem e expedicao de materiais? As embalagens sao adequadas ao tipo de
drmazenagem movimentacao?

Controle do

Existem metas e objetivos para a qualidade, aprovadas pela diretoria?
Processo
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Elementos da Norma ISO 9000: 2000. Em linhas gerais, a nova
FEFIVIU  edicdo da norma trata de dois topicos principais: sistema da
qualidade e qualidade do produto ou servico.

Secao Topicos Principais

0.1 Geral

0.2 Enfoque do processo

0.3 Relacao com a ISO 9004

0.4 Compatibilidade com outros sistemas de administracao.

0 - Introducao

1.1 Geral

1-E o
SEOpo 1.2 Aplicacao

2 — Referéncia Normativa Documentos relacionados

3 — Termos e definicoes Termos e definicdes que se aplicam

4 — Sistema da . . :
» 4.1 Requisitos gerais
Administracao da 1 g

Qualidade 4.2 Requisitos
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Elementos da Norma ISO 9000: 2000. Em linhas gerais, a nova
FEFIVIU  edicdo da norma trata de dois topicos principais: sistema da
qualidade e qualidade do produto ou servico.

Secao Topicos Principais

5.1 Comprometimento da administracao

5.2 Foco no cliente

5 — Responsabilidade da 5.3 Politica da qualidade

Administracao 5.4 Planejamento

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicacao
5.6 Revisao gerencial (do sistema da qualidade)

6.1 Provisao de recursos
6 — Administragao de 6.2 Recursos humanos
Recursos 6.3 Infra-estrutura

6.4 Ambiente de trabalho
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Elementos da Norma ISO 9000: 2000. Em linhas gerais, a nova
FEFIVIU  edicdo da norma trata de dois topicos principais: sistema da
qualidade e qualidade do produto ou servico.

Secao Topicos Principais

7.1 Planejamento da realizacao do produto

7.2 Processos relacionados com o cliente

7.3 Projeto e/ou desenvolvimento

7.4 Compras

7.5 Fornecimento de produtos e servicos

7.6 Controle de ferramentas de mensuracao e monitoramento

8.1 Geral

8.2 Monitoramento e mensuracao

8.3 Controle de produtos fora de conformidade
8.4 Analise de dados

8.5 Aprimoramento

7 — Realizacao do Produto

8 — Mensuracao, Analise e
Aprimoramento
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QUALIDADE

FMU Critérios do Prémio Demig.

Categorias de critérios Critérios especificos (amostra)

ePoliticas da qualidade e do controle da qualidade e seu
posicionamento na administracao global da empresa.

Clareza das politicas.
eLideranca dos executivos e gerentes.

Politicas

eAdequacao da estrutura organizacional ao controle da
Organizagoes qualidade e ao envolvimento dos funcionarios.

oClareza quanto a autoridade e responsabilidade.

eAdequacao dos processos de obtencao e comunicacao de
Informacao informacgao externa e interna.

eUso de técnicas estatisticas para a analise de dados.

eAdequacao do sistema de padroes.

eProcedimentos para a definicao, revisao e eliminagao de
padroes.

eConteudo dos padroes.

e Planos de treinamento e educacao.
» Entendimento da importancia da qualidade.

e Situacao das praticas orientadas para o autodesenvolvimento
e a auto-realizagao.

Padronizacao

Recursos humanos
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QUALIDADE

FMU Critérios do Prémio Demig.

Categorias de critérios Critérios especificos (amostra)

e Situacao da administracao do sistema da qualidade
e Situacao das praticas de diagnostico da qualidade.

e Situacao das praticas de controle do processo.

» Entendimento da situagao da satisfacao do cliente.

Garantia da qualidade

e Utilizagao do ciclo PDCA.

Manutencao e
¢ e Utilizacao de cartas de controle e outras ferramentas.

e Métodos para a selecao de problemas prioritarios.

Aprimoramento N , .
P e Utilizacao de metodos de analise.

» Efeitos tangiveis (qualidade, entrega, custo, seguranca e
Efeitos ambiente).

e Satisfacao do cliente e do empregado.

e Entendimento da situacao presente.
Planos futuros e Planos para resolver problemas.
e Capacidade de prever mudancas no ambiente social.
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QUALIDADE

FMU Critérios do Prémio Baldrige

Categorias de

Critério Significado Criterios especificos Pontuacao
Lideranca organizacional 85
Sistema de lideranca, Responsabilidade publica e 40
Lideranca valores, expectativas e Cidadania.
responsabilidade publica da
empresa. 125
Formulacao da estratégia. 40
Eficacia do processo de Implementacso da 45
PlanejJamento | planejamento e estratégia.
estrateégico implementacao de planos,
com foco no cliente. 85
Conhecimento do cliente e 40
Maneira como a empresa do mercado.
Foco no cliente | identifica os interesses € 0 | gatisfacdo do cliente e 45
e no mercado | grau de satisfagao do relacionamento com o
cliente e do mercado. cliente.
85
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QUALIDADE

FMU Critérios do Prémio Baldrige

Categorias de

s ignifi ritéri ecificos Pontuacao
Critério Significado Criterios esp G
Eficacia do processo de ?ﬁgsnzjr?ggg do desempenho 40
Informacio e obtengao e analise de empresa.
anAlise G informacdes como Andlise do desempenho da 45
estratégia para sustentar o | €MpPresa.
desempenho da empresa. 85
Sistemas de trabalho. 35
Educacao, treinamento e
FOCO NOS Grau de sucesso dos desenvolvimento dos 25
esforgos para alcangar o empregados.
recursos | tencial d o
humanos pleno potencial das Bem-estar e satisfacdo dos 55
PESS0as empregados.
85
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QUALIDADE

FMU

Categorias de
Critério

Critérios do Prémio Baldrige

Significado

Critérios especificos

Pontuacao

Processos relacionados a 55
Eficacia dos sistemas e produtos e servicos
Administragao | processos para assegurar a | processos de apoio. 15
de processos qualidade dos produtos e .
: Processos relacionados a 15
Servicos. :
fornecedores e parceiros. 85
Resultados orientados para o 115
Desempenho e tendéncias cliente. o
da empresa, em Resulta_dos comerciais e 115
comparacdo com a financeiros.
concorréncia, em areas de | Resultados relacionados a 30
Resultados de o~
. . resultados como satisfacao | recursos humanos.
negocios do dli fi .
o cliente, finangas, Resultados relacionados a 5c
vendas, recursos humanos, | fornecedores e parceiros.
parceiros comerciais e Resultados globais
OpEragoes. relacionados com a eficécia 115
da empresa. 450
Total 1000
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cunonc Modelo do Prémio Europeu da Qualidade
(www.efgm.org)

Gestao Satisfacao
de pessoas das pessoas

V &

OoCIO

Politica

: Satisfacao
e estrategia

do cliente

Impacto
na sociedade
Capacitadores Resultados

Lideranca
Processos

")
O
C
(S
=
=
7
)
o

do neg
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QUALIDADE

FMU

Categorias de Critérios

Critérios e indicadores do Prémio Europeu da

Qualidade

Indicadores (Evidéncias de que ha...)

Lideranca

(Avalia como o comportamento e as
acoes dos administradores incentivam,
apdiam e promovem a cultura da
Qualidade Total)

e Comprometimento da lideranca com a cultura
da qualidade total.

e Envolvimento com os clientes, fornecedores e
outros.

e Reconhecimento das realizacbes das pessoas.

(Avalia como a organizacao define,
implanta e revé sua politica e
estratégia, e como a coloca em agao)

Administracao de pessoas e Planejamento e desenvolvimento  das
(Avalia como a organizacio desenvolve | COmpetencias das pessoas.
o pleno potencial de sua gente) e Acordo das pessoas quanto as metas.
e Envolvimento, potencializacao e
reconhecimento das pessoas.
Politica e Estratégia e Fundamentagao da estratégia em

informacoes relevantes.

e Desenvolvimento, comunicacao,
implementacao e correcao da estratégia.

Prof. Douglas Miquelof — Disciplina: Teoria Geral da Administracao




Critérios e indicadores do Prémio Europeu da

FMU

Categorias de Critérios

Qualidade

Indicadores (Evidéncias de que ha...)

Recursos

(Avalia o grau de eficiéncia com que a
organizacao utiliza seus recursos)

e Métodos de administracao de recursos
financeiros, informacionais, materiais e outros.

e Métodos de administracao das relacdes com
fornecedores.

Processos

(Avalia como a organizacao identifica,
revé e aprimora Seus processos)

e Capacidade de identificar os processos mais
importantes para o sucesso da empresa.

o Administracao sistematica de processos.

Satisfacao do cliente

(Avalia o desempenho da organizacao,
em termos de satisfacao dos clientes
externos)

e Entendimento, por parte do cliente, dos
produtos e servicos da organizacao.

» Capacidade de avaliar as reacoes dos clientes
a0s produtos e servigos.
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QUALIDADE

FMU

Critérios e indicadores do Prémio Europeu da

Qualidade

Categorias de Critérios

Satisfacao das pessoas

(Avalia o desempenho da organizacao,
em termos de satisfacao de seus
funcionarios)

Indicadores (Evidéncias de que ha...)

e Entendimento de como as pessoas percebem
a organizacao.

e Métodos para avaliar o grau de satisfacao dos
funcionarios.

Impacto na sociedade

(Avalia o desempenho da organizacao,
em termos de protecao da qualidade de
vida, do ambiente e dos recursos
naturais)

e Entendimento, por parte da sociedade, sobre
a organizacao.

e Métodos para avaliar o
organizacao na sociedade.

impacto da

Resultados do negadcio

(Avalia o desempenho da organizacao,
em termos de resultados para os que
nela tém investimentos financeiros)

e Métodos para medir o desempenho financeiro
da organizacao.

e Método para medir outros aspectos do
desempenho da organizacao.
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