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i OBJETIVOS

= Orientar a busca de uma definicao para
Qualidade.

= Refletir sobre alguns equivocos na definicao do
conceito.

= Compreender um pouco da evolucao do
pensamento em Qualidade e suas principais
acoes.




i LIVRO BASICO

PALADINI, E. P. Gestao da
qualidade: Teoria e
Pratica. Sao Paulo: Atlas,
2007.
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i O QUE E QUALIDADE? E&s
= O que é Qualidade?
= Toda a empresa possui Qualidade?
= O que possui maior Qualidade? ’@,

= Fiat Uno; ou e
= Honda Civic.

¢ £ ﬂ(responder em grupo de 3 pessoas)




!L POSSIVEIS RESPOSTAS

Respostas frequentes:

satisfacao do cliente;

satisfacao de toda organizacao;

fazer certo desde a primeira vez;

fazer um produto/servico adequado a‘SO'
fazer o melhor; :

g
encantar e surpreender o cliente.
p - .‘ =3
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CONCEPCAO DE
i QUALIDADE

Oito exemplos:

1. Abstrato e indefinido = inatingivel

2. Sinbnimo de perfeicao - tem valor teto
5. Nao muda - imutavel

4. Subjetivo - nao estrutura nem mede




CONCEPCAO DE
QUALIDADE

Oito exemplos:

s. Vem do projeto de produto 2 e o
usuario?

6. Requisito minimo = se funciona satisfaz

7. Sinbnimo de classe e categoria de produto
- sofisticacao é suficiente

s. E uma area - restrita aos especialistas

Qualidade é tudo isso, ndo apenas um desses aspectos

PROBLEMAS SOBRE O
i CONCEITO DE QUALIDADE...

1. Apenas um atributo do produto (elemento individual)

= atributo especifico — adequado ao uso

= 0 diferencia dos demais — adequado ao uso

= 0 torna mais confiavel —
disponivel para uso

-
= Mais cores ou menor prego —%e:
uso por mais clientes




PROBLEMAS SOBRE O
CONCEITO DE QUALIDADE...

2. Favoravel a producao da qualidade (contexto)

= cliente nem sempre define necessidades — empresa induz

= falta de defeitos — melhoria processo
= nunca se altera — melhorias secundarias

= aspecto subjetivo - interativo

= capacidade de fabricagdo — producdo confiavel
= requisito de funcionamento — agregar em itens
= diversidade do produto — maior nimero de clientes

= area especifica — nlcleo basico multiplicador

ELEMENTO DE ATENCAO £ !

E VERDADE QUE... MAS TAMBEM E VERDADE...

Cliente nao define prioridade Nao tenha preferéncia ou
necessidade

Falta de defeitos Nao é sindnimo de possuir
qualidade

Qualidade nunca muda Cliente muda

Subjetivo Pode refletir posicoes pratica

Capacidade fabricacdo Bons produtos nem sempre
atendem necessidade

Requisito minimo Muitos podem fazer o mesmo

Diversidade de opcoes Cliente ndo deve acreditar que

qualidade=acessorios inuteis
Area especifica Ninguém pode ser omisso




EVOLUCAO DO ﬁ[&fgf % EURoPA
i CONCEITO «f§ A wio
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1. Multiplicidade de itens

2. Processo evolutivo

Var|a de pessoa a pessoa, ndo existe uma Unica
definicdo aceita. Ex.: caranguejos

€ Na empresa entao?

DEFINICAO DE _—
i QUALIDADE

“Qualidade condicdo necessaria de aptidao para

o fim a que se destina”
(Organizacao Européia de Controle da Qualidade, 1972)

‘.';’.”%r'- M"
S j “"Qualidade é adequacao ao uso”
4.,

(Y ek, ', (Juran e Gryna, 1991)

.,_M.-i""‘
“Qualidade é o grau de ajuste de um produto a

demanda que pretende satisfazer”
(Jenkins, 1971)




i DEFINICAO DE QUALIDADE

SATISFACAO DAS NECESSIDADES DO
CLIENTE

CLIENTE FORNECEDOR PROCESSO
Necessidade Insumos Produtos/servigo

N3o deve contrariar a nogao intuitiva e o dia-a-dia das
pessoas

i QUALIDADE TOTAL

“...todos os requesitos que produtos ou
servicos devem ter pra realizar o que
deseja o cliente.”

= Grau de fidelidade

= Transformar clientes em consumidores

L v > tiveram participagao direta ou indireta

i i E (iessoa, maquina ou operagao)

L ( = Envolvimento de todos os elementos que
(




i QUALIDADE TOTAL

= Envolvimento total e atendimento total
(melhoria continua)

= Otimizacao do processo

= Generalizagao da nocao de perda

Grande parte das empresas que adotam a gestao da
qualidade nao alcancam resultados satisfatérios

i ONDE ESTA O ERRO?

O que é qualidade para a area financeira ?

_ O que € qualidade para a area de materiais ?

O que é qualidade para compras ?

=~ O que ¢ qualidade para a 4rea de RH ?




Percepcao

A percepgao é o processo pelo qual os

individuos processam e interpretam

suas impressoes sensoriais com finalidade

de dar sentido ao seu ambiente.
-

®Percepcao seletiva;

N B ®Efeito Halo;

3 Qj ®Efeito de Contraste;
®Projecao;
®Estereotipagem.

GESTAO DA
i QUALIDADE

Envolve a criacao de uma CULTURA da
qualidade, isto €, um conjunto de valores

(situacOes, crencas, ideias, etc.)




GESTAO DA QUALIDADE

E_LTOTAL

Qualidade = Qualidade Total (evolugao do conceito)

= Jotal Quality Management (TQM), Juran:
= Objetivos abrangentes
= AcOes para alcance o
= Respectivas responsabilidades S
= Fornecer recursos 3
= Treinar no necessario

B
3

Meios de avaliagao
Analise periddica dos objetivos
Reconhecer desempenho

GESTAO DA QUALIDADE
TOTAL

» 7otal Quality Management (TQM),
dificuldades:

=« Aumento de trabalho no nivel institucional
= Conflitos entre os niveis hierarquicos
= Nao garante resultado imediato

| _ 298 & |Otimiza o funcionamento de alguns setores
(ndo toda empresa)

. ‘i?’l . n

o  a Enfase ao planejamento

ik




ROTEIRO DE IMPLANTACAO
i DA GESTAO DA QUALIDADE

1. Eliminacao de perdas

e

/

». Eliminaco das causas de perdas

3. Otimizacao do processo

GESTAO QUALIDADE NO §
PROCESSO PRODUTIVO

ELIMINACAO DE PERDAS

-Eliminacao de defeitos
Atividades -Programas de redugao de erros (M.0.)
Caracteristicas -Minimizar custos de produgao
-Eliminar esforgos indteis

-Corretivas
Natureza das -Elementos especificos
AcgOes -Alvo (bem definido)

-Resultado imediato
Prioridade Minimizar desvios da produgao

-N&do acrescenta nada ao processo

Observagdo  _cyinar desperdicio




GESTAO QUALIDADE NO
PROCESSO PRODUTIVO

ELIMINACAO DAS CAUSAS DE PERDAS

Atividades
Caracteristicas

Natureza das
Acoes

Prioridade

Observacdo

-Estudo das causas e situagdes

-Controle estatistico

-Projetos e experimentos (causa e efeito)
-Monitoramento por sistema de informagdes

-Preventivas

-Eliminar causas de falhas

-Corrigir mau uso

-Areas ou etapas do processo (grupos e setores)
-Alvo niveis de desempenho

-Resultados a médio prazo

Evitar situacOes de desvio

-Perda = situacdo que nao agrega valor
-Dificil implantagdo e avaliagdo complexa

GESTAO QUALIDADE NO
PROCESSO PRODUTIVO

Atividades
Caracteristicas

Natureza das
AcgOes

Prioridade
Observacao

OTIMIZACAO DO PROCESSO

-Novo conceito (adequagao ao uso)

-Aumento da produtividade (capacidade)

-Melhor alocagao de recursos

-Otimizacao de recursos (material, tempo, energia, etc.)
-Adequacao produto e processo

-Sistema de informagOes para qualidade

-Gera resultados permanentes
-Resultados de longo prazo
-AcOes abrangentes
-Resultado global do processo

Potencialidades da producao (melhorar mais)
-Unica etapa que agrega efetivamente valor ao processo




HISTORIA DA
i QUALIDADE

= Administracao cientifica - organizar
eficiéncia e produtividade (racionalidade) the
best way, principios: processo, recursos e
técnica;

= Critica: visdo simplificada do homem, homem
programavel, divisdo da cabeca e dos bracos
(gerente planeja e operario executa), e
pessoas como elementos individuais

HISTORIA DA QUALIDADE

= Producao em Série de Henry Ford >
sistema de produgao em massa:
= Controle de operacoes; e
= Prioridade a operacao; |
= Prioridade ao produto acabado;
= Procedimentos cientificos.

= Critica: criatividade (pessoas a pensar),
funcionario é incompetente para executar de
forma auténoma, e nao abordou questdes
como agregar valor




HISTORIA DA
i QUALIDADE

= 12 Principios de Harrington Emerson -
nogao de eficiéncia (objetivo, bom senso,
supervisao, disciplina, honestidade, normas
padronizadas, etc.);

= Critica: rejeicao a ideia do bom senso
subjetivo) e eficiéncia restrita a operacao.

HISTORIA DA
i QUALIDADE

= Estrutura informal de Lyndall F. Urwick-> 4
principios basicos:
= Quem melhor conhece deve realizar a atividade;
= Fluxo claro de autoridade;
= NUmero limitado de subordinados;
= Funcgoes e responsabilidades definidas.

= Critica: sem responsabilizacao coletiva,
centralidade nas pessoas, limite de
subordinados (que conhecem a funcao)




= Por que o conceito da qualidade depende do
momento em que se vive?

= Que reflexo pode ter uma definicao
equivocada de Qualidade?

= Quais elementos sao importantes ao se
definir Qualidade?
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