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i OBJETIVOS

= Constatar as principais abordagens (modelos) da
qualidade

= Identificar as diferentes formas de avaliacao da
qualidade no projeto e no produto

= Entender o modelo atual de controle da
qualidade




i ABORDAGENS DA QUALIDADE

1. Visao generalista da adequacao ao uso

2. Impacto da qualidade na sociedade

3. Globalizagao da agao produtiva

“

1. VISAO GENERALISTA DA
i ADEQUACAO AO USO

Razoes de consumo?

VENDA produto
. sobrevivéncia empresa

Decisdo da empresa
caracteristicas do
PRODUTO

VARIAVEIS

consumidor

considera

O hoje pode mudar amanha




1. VISAO GENERALISTA DA
i ADEQUACAO AO USO

Contribuigdes de Garvin (1984):

= Classificar conceitos da qualidade (razoes de
Cconsumo)

= Qualidade é um conceito dinamico (atualizagao da
empresa)

= Etapa da organizacao (atividades de concepcao,
projeto, fabricacao e comercializacao)

1. VISAO GENERALISTA DA
ADEQUACAO AO USO (Garvin)

1. Confianca no processo de producao: (imutavel errado)

= Desenvolver produto conforme especificacao ou norma
(sistema ISO 9000 ou ABNT) >

= Atender encomendas
Ex. visita a cozinha de restaurante

2. Aceitacao do produto: (maiores custos) ?
= Caracteristicas vistas no produto (modelo comparativo)
= Permite avaliacao quantitativa da qualidade

Ex. linhas de produtos ampla faixa de consumidores,
camiseta, televisor, carro com versoes, etc.




1. VISAO GENERALISTA DA
ADEQUACAO AO USO (Garvin)

3. Valor associado ao produto: (preco e qualidade)
= Utilidade, preco, dificil aquisicdo, afetivo, moral, etc.
Ex. CD antigo, quadro pintor famoso e equipamento duravel

4. Confianca na imagem ou na marca:(transcendental/ ma’ta)
= Conhecimento, confianca e fidelidade, Q@ Q)
= Constatacdo pratica :
Ex. Xerox, Gilete, Bombril, Qboa, etc.

5. Adequacdo ao usuario: (geral)
= Atende necessidades, satisfaz preferéncias, conveniéncias e gosft%s
Ex. xampus, ragdes animais, refrigerantes, sucos, etc.

1. VISAO GENERALISTA DA
i ADEQUACAO AO USO (Garvin)

= Projetar um produto (marca e nome) - manter vivo na
lembranca dos consumidores

= Preocupacao com prego - faixa de mercado
= Caracteristicas do produto = motivar aquisicao

= Projeto de produto - de acordo com especificagdes

;ﬁx




1. VISAO GENERALISTA DA
!L ADEQUACAO AO USO (Garvin)

Escolha do consumidor:

Marca conhecida

Origem do produto (Jap3o, Suica,
Franca, etc.)

Caracteristicas do produto
adequadas

Preco parece razoavel

Produto conveniente (facilidade e
praticidade)

2. IMPACTO DA QUALIDADE
i NA SOCIEDADE

= Relagao direta entre quem produz e quem consome ¥
(e quem nao consome) i

= Consumidores — consomem produtos hoje |
(passageiros, comprador, almogam em restaurante) |y

= Clientes — sofrem impacto do produto, e poderao
consumir (pedestres, transitam no shopping, etc.)

Stakeholders — envolvidos ou afetados pela operacao da
empresa




2. IMPACTO DA QUALIDADE
NA SOCIEDADE

Impactos estratégicos dos clientes:

= Futuro da empresa no mercado

= Ampliacao da faixa de mercado

Substituicao dos consumidores perdidos
Possibilidade de novos recursos para a empresa
Possibilidade de crescimento da empresa

"1 Influéncia entre os consumidores
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3. GLOBALIZACAO DA ACAO
PRODUTIVA

= Produtos e servicos oferecidos a qualquer
consumidor — novos mercados

= Aumento da concorréncia

= Maior fidelidade - adequacao ao uso e impacto
social

= Acao em relacao ao meio ambiente

= Processos de fabricagao e produtos apds o uso




3. GLOBALIZACAO DA ACAO

PRODUTIVA

Genich Taguchi: (dimens3o social da qualidade)

“a qualidade é a perda monetaria imposta a sociedade a
partir do momento que o produto sai da fabrica”

Danos a sociedade
Ao fabricante

Visao de longo prazo

Insatisfacao do consumidor
Prejuizos a grupos sociais

QUALIDADE DO PROJETO AO

i PRODUTO

QUALIDADE DO PROJETO

Avalia se o produto atende a
determinada faixa de mercado

Investe no processo de adequagao do
produto ao uso a que se destina

Referencial basico: faixa de mercado a
atender

Elemento basico de avaliacdo: satisfacao
do consumidor

Informacao basica: comportamento do
mercado consumidor

Modelo de gerenciamento: centrado em
pesquisas de mercado consumidor

Enfase: expectativas do consumidor

QUALIDADE CONFORMAGAO

Avalia se o produto esta perfeitamente
adequado ao projeto

Investe no processo de adequagao do
produto ao projeto que o originou

Referencial basico: projeto definido para
o produto

Elemento basico de avaliacao:
compatibilidade entre projeto e produto

Informacao basica: comportamento do
processo produtivo

Modelo de gerenciamento: Gestao da
Qualidade no processo produtivo

Enfase: requisitos de projeto




QUALIDADE DO
PROJETO AO PRODUTO

Foco na linha de producao e processo:

= Avaliacdo global do produto — andlise a partir do projeto.
Projeto = requisitos de mercado
= Disponibilizar modelos ou melhorias até o limite de custos
= Precede a producdo fisica do produto
« Padrdo de qualidade define tipo de consumidor (nivel satisfagdo)

= Avaliacdo detalhada do produto — caracteristicas da
qualidade
= Detalhes que diferenciam os produtos e os identificam
= Elementos de decisdo do consumidor
= Caracteristica X caracteristico

AVALIACAO DETALHADA DO PRODUTO

AVALIACAO POR ATRIBUTOS AVALIAGCAO POR VARIAVEIS

Conclusoes rapidas (sim ou nao) Instrumentos de medida (horas)
Padrdes nao claros (subjetivo) Padr6es numéricos e escala
Avaliagao informagOes gerais Informagdes completas e detalhadas
Execucdo simples e direta Avaliacdo sofisticada (equipamento)
Requer poucos calculos Calculos demorados e complexos
Utiliza mais amostras Poucas amostras

Maior investimento formacgao RH Investimento em equipamento

Anos de treinamento Treinamento técnico rapido

Mais utilizada (facilidade) Itens especificos do processo




AVALIACAO DETALHADA DO PRODUTO

AVALIACAO POR ATRIBUTOS
InUmeros caracteristicos a controlar
N&do ha como medir caracteristico
N3o se justifica medir caracteristico
Ritmo elevado de producdo (simples)
Avaliacdo pelos sentidos
E a mais cara a médio prazo
Investimento em RH diluido (anos)
Dificuldade pratica: padroes
objetivos

Perfil avaliador: conhecimento do
processo, produto e empresa
Requisito basico: experiéncia

AVALIAGCAO POR VARIAVEIS
Pequeno nimero de caracteristicos
S6 faz sentido se for medido
Caracteristico influi criticamente
Ritmo permite teste quantitativo
Avaliagao quantitativa
Mais cara individualmente
Investimento de uma s6 vez (egpto)

Dificuldade pratica: investir e manter
equipamento

Perfil do avaliador: conhecimento
técnico

Requisito basico: treinamento
especifico

i CONCEITO DE DEFEITO

... € a analise do produto com base em seus
caracteristicos da qualidade, e:

= O que existe é caracteristico defeituoso e ndo produto

= N3o existe defeito sem padrao

= Quanto as especificacdes exige um padrdo de analise mensuravel

(n° pecas defeituosas ou n° defeitos por produto)




AVALIAGAO DOS DEFEITOS
i (ocorréncia)

= Acabamento e aparéncia — impacto
psicoldgico
Ex. Arranhado, trinca, lasca, rebarba, alinhamento, etc.

= Caracteristicas funcionais —
funcionamento do produto
.~ Ex. Vazamento, descarga, pane, perda, consumo, etc.

CARACTERISTICAS
$ FUNCIONAIS (importancia)

= Defeitos criticos — impedem o uso essencial
ou ocasionam riscos (vida das pessoas)

= Defeitos maiores — custo alto de operagao ou
tende a inviabilizar o uso (vida Util do produto

= Irregularidades — imperfeicao de acabamento
que nao afetam o uso




POR QUE CLASSIFICAR
* DEFEITOS?

= Meta prioritaria para produzir qualidade

= Permite estruturar acoes com rapidez e
seguranca

= Estimula comportamento preventivo

= Ajuda nas decisoes e tem impacto
didatico |




MODELO ATUAL DE

i CONTROLE DA QUALIDADE

“sistema dinamico e complexo, sistema este que envolve — direta e
indiretamente — todos os setores da empresa, com o intuito de melhorar e

assegurar economicamente a qualidade do produto fina

III

Paladini

“sistema efetivo para integrar esforcos relativos ao desenvolvimento,
manutencao e melhoria da qualidade a todos os grupos da organizacao, de
forma a habilitar areas essenciais da empresa — como marketing,
engenharia, producdo e servicos — a desenvolver suas atividades a um nivel
mais econdmico possivel, com a finalidade primeira de atender,

plenamente, as necessidades do consumidor”

Feigebaun

MODELO ATUAL DE
i CONTROLE DA QUALIDA

E um sistema

= Assegurar 0 que conquistou

= Tem componentes econdmicos

produto

Estrutura basica (producdo da qualidade)

= Controle de qualidade no processo de geracao do

Funcdo basica (analisar, pesquisar e prevenir)




PLANEJAMENTO DA

i QUALIDADE

Permite tomar decisOes gerenciais antes que ocorram
problemas

Registro do processo de qualidade (memoria)

Associacao a melhoria continua

PLANEJAMENTO DA
QUALIDADE
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1.
2.
3.
4.
° 5.

. Avaliacao

Politica da qualidade
Diagndstico
Organizacao e administracao
Desenvolvimento do plano

Implantacao




ESTRUTURAS PARA A
i PRODUCAO DA QUALIDADE

Caracteristicas do sistema
1. Entradas

>. Saidas

3. Interacao organizada das partes

. Principios basicos de funcionamento
s Busca de objetivos comuns - am
. Realimentacao

N

)]

ESTRUTURAS PARA A
i PRODUCAO DA QUALIDADE

ELEMENTOS DE | ELEMENTOS DO SISTEMA DA QUALIDADE
UM SISTEMA

«Politicas da qualidade
Entradas «Diretrizes que priorizem a qualidade
*Normas de interagdo com o mercado consumidor

*Produtos acabados (necessidades, conveniéncia e

Saidas expectativas) — produtos com qualidade
Interacio *Setores especificos e coordenacao de esforcos

< *Malha (rede), ligacao e troca de informacoes
Principios *Operacionalizagao de politicas

+Prioridade do sistema de qualidade

*Reacdes do mercado
Retroalimentacdo  +Pequenas realimentagoes a cada fase do processo
+Evolugdo continua




MODELOS BASICOS DE
ECONOMIA DA QUALIDADE

TIPOS DE CUSTOS ACOES QUE 0S CARACTERIZAM

Custo para a realizagao -Fixacdo de padrOes para produtos e processos
do processo de *Analise de conformidade de pecas com padroes
Avaliacao da Qualidade -Identificacdo e analise de defeitos basicos

Custo de prevencao -Elaboracdo de manuais
*Execucdo de experimentos na area de confiabilidade
Divulgacao de informagdes

Custo de garantiada <Acompanhamento do produto em campo

Qualidade *Analise das reacoes dos clientes
*Auditorias da qualidade
Custos com *Selegdo de informagdes a coletar
informacgoes «Coleta e organizagao de informagdes

*Desenvolvimento de analises

i REVISAO

= Quais sao algumas das principais
abordagens da qualidade?

= Quais sao as diferencas entre avaliacao
por atributos e avaliacao por variaveis?

= Por que o planejamento da Qualidade é
importante?
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