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QUALIDADEII - EMENTA

* Serdo abordados nesta disciplina os seguintes topicos:

© Gestdo da Qualidade Total - TQM;
* Controle Estatistico da Qualidade;

* Ferramentas de Planejamento da Qualidade;

* Métodos de Melhoria Continua.

PROGRAMA

MODULO 1 MODULO 2

| Data| Descrigdo Data

W01 Apresentacdo do conteldo do 08/10

curso e dos critérios de aprovagdo 15/10
22/10

Gestdo da Qualidade Total

Gest3o da Qualidade Total 29/10

Gest3o da Qualidade Total 05/11
12/11

Controle Estatistico da Qualidade  19/11
Controle Estatistico da Qualidade

Controle Estatistico da Qualidade 26/11
- PRIMEIRA AVALIACﬁO 03/12
10/12

- Corregdo de prova 17/12

Descrigdo
Ferramentas de Planejamento da
Qualidade

Métodos de Melhoria Continua

Estudo de Casos
Estudo de Casos
Estudo de Casos
Estudo de Casos

Resultados
Prova Substitutiva

Resultados Finais
Resultados Finais



Avaliacao

* Moddulo 1: Prova (A1)

* Moddulo 2: Estudo de Caso (A2)

- Média = (A1+A2)/2

* Estudo de Caso: Em grupo; entregar texto e apresenta¢éo em

sala.

EVOLUCAO em QUALIDADE
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Gestédo da Qualidade Total (TQM)

¢ Filosofia que envolve todos dentro da organizacao
num esforco continuo para melhorar a qualidade e
alcancar a satisfacao do cliente.

e \er as coisas partindo do ponto de vista do
consumidor; é o consumidor que norteia as decisde
da empresa;

e O consumidor é essencial para a sobrevivéncia da
empresa;

(7)

Gestao da Qualidade Total (TQM)

* Argumenta-se que a Administragdo da Qualidade Total -
TQM, seja a mais significativa das novas idéias que
apareceram no cenario da administra¢cdo da produgdo nos
ultimos anos.

* A TQM envolve muito mais do que qualidade, envolve
melhoria de todos os aspectos de desempenho da
produgao e, particularmente, como esta melhoria deve ser
administrada.
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Origens do TQM

* A nocdo de TQM foi introduzida por Feigenbaum em 1957.

* Mais recentemente, tem sido desenvolvida através de varias
abordagens amplamente conhecidas e introduzidas por
varios “gurus da qualidade”.

* Deming
e Juran

* |Ishikawa
* Taguchi

* Crosby

Gurus da Qualidade

O Armand Feigenbaum

O Publicou nos anos 50, nos EUA, a laedicdo do seu livro “Total
Quality Control”.

O Define TQM como:

“ Um sistema eficaz para integrar esforcos de desenvolvimento,
manutencio e melhoria da qualidade dos varios grupos de
uma organizac¢ao, permitindo levar a producido e o servico
aos niveis mais econdmicos da operacio e que atendam
plenamente a satisfacao do consumidor”.

O Foram os japoneses que primeiro colocaram o conceito em pratica
em escala ampla e popularizaram a abordagem e a sigla TQM.



Gurus da Qualidade

ODeming

O Considerado no Japdo o “pai do controle de qualidade”, afirmou que
a qualidade come¢a com a alta administracdo e é uma atividade
estratégica.

O Afirma-se que muito do sucesso da industria japonesa foi resultado
de suas conferéncias nos anos 50.

O Foi ele que desenvolveu o Ciclo PDCA (
Plan/Do/Check/Action)

O A filosofia basica de Deming é:

O “A qualidade e a produtividade aumentam a medida que a
variabilidade do processo diminui”.

O Em seus 14 Pontos para a Melhoria da Qualidade, ele enfatiza a
necessidade de métodos estatisticos de controle, participagdo,
educacdo e melhoria objetiva.

Os 14 pontos de Deming

O 1.Crie constdncia de propdsito

O 2.Adote nova filosofia

O 3.Cesse a dependéncia de inspecdo

O 4.Evite ganhar negdcio baseado em preco

O 5.Melhore constantemente o sistema de producdo e servico
O 6.Institua treinamento no trabalho

O 7.Institua lideranga

O 8.Elimine o medo

O 9.Rompa barreiras interdepartamentais

O 10.Elimine slogans e exortacdes

O 11.Elimine quotas ou padrdes de trabalho

O 12.Fagca com que as pessoas sintam orgulho pelo trabalho
O 13.Institua programas de educacdo e de automelhoria

O 14.Coloque todos a trabalhar para atingir as metas
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Gurus da Qualidade

O Juran

O Tentou fazer com que as organizagdes se movessem da visao fabril
tradicional de qualidade como “atendimento as especificagcdes”
para uma abordagem mais voltada para o usuario.

O Enfatizou que a qualidade para o consumidor é “adequag¢do ao
uso!”

O Foi ele que desenvolveu a Trilogia Juran:
O (Planejamento/Controle/Melhoria da Qualidade)

O Envolveu-se com a motivagdo e a participagdo da forga de trabalho
nas atividades de melhoria da qualidade.

Gurus da Qualidade
Olshikawa

O Baseado no trabalho de outros gurus recebeu crédito como
criador do conceito de “Circulos da Qualidade” e dos
“Diagramas de causa-efeito”.

O Ressaltou que no Japéao:

O A énfase excessiva no controle estatistico de processo (CEP)
fez com que as pessoas o vissem como desagraddvel devido
as ferramentas complexas e dificeis.

OO0s padroes de produtos e processos e de especificacdo
rigidos tornaram-se uma carga que dificultava a mudanca e
fazia as pessoas ficarem presas a regulamentacoes.

O Defendia que os circulos da Qualidade eram um veiculo
importante para uma implementagao bem sucedida do TQM.
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Gurus da Qualidade

O Taguchi

OFoi diretor da Academia Japonesa de Qualidade e estava
preocupado com : a qualidade da engenharia através da
otimizacdo do design do produto combinado com métodos
estatisticos de controle de qualidade.

OA definicdo de qualidade de Taguchi utiliza o conceito de
perda (devido a baixa qualidade) imposta pelo produto ou
servico a sociedade.

Gurus da Qualidade

OCrosby

O Ficou mais conhecido por seus trabalhos sobre o custo da
qualidade.

O As maximas da administracdo da qualidade:
O Qualidade é conformidade com as exigéncias (especificacdes)
O Qualidade se origina da prevencgdo (ndo na inspec¢do)

O Qualidade significa que o padrdo de desempenho é “zero
defeito”

O Qualidade é medida pelo custo da ndo-conformidade
O Néo existe esta figura chamada problema de qualidade
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TQM envolve:

Atendimento das necessidades e expectativas dos
consumidores;

Inclusdo de todas as partes da organizacao;

Inclusdo de todas as pessoas da organizacao;

Exame de todos os custos relacionados com qualidade;
Fazer “as coisas certo da primeira vez”;

Desenvolvimento de sistemas e procedimentos que apdiem
gualidade e melhoria;

Desenvolvimento de um processo de melhoria continua.

TQM atende as necessidades e as
expectativas dos consumidores

* Na abordagem TQM, atender as expectativas dos
consumidores significa ver as coisas partindo-se do ponto de
vista do consumidor.

* Os consumidores ndo sado vistos como externos a organizacao,
mas como parte dela.

* TQM coloca o consumidor na linha de frente da tomada de
decisdo.



09/08/2012

TQM cobre todas as partes da
organizacao

“Para uma organizacdo ser verdadeiramente eficaz, cada parte
dela, cada departamento, atividade, pessoa e nivel deve
trabalhar apropriadamente em conjunto, porque todas as
pessoas e atividades afetam-se e sdo afetadas entre si.”

Sucesso da TQM

 APOIO DA ALTA ADMINISTRAGCAO

* Entender e acreditar no elo entre “fazer certo as coisas” e o
negadcio global da empresa;

* Entender as praticas de qualidade e interpretar os principios
e técnicas;

* Estar em condig¢des de participar no processo de solugao de
problemas;

* Formular e manter a idéia clara do que qualidade significa
para a organizagdo;
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Sucesso da TQM

UM GRUPO DE COMANDO
MELHORIA BASEADA EM GRUPOS

O SUCESSO E RECONHECIDO

TREINAMENTO E O CENTRO DA MELHORIA DE QUALIDADE

TQM

* “E uma filosofia, uma forma de pensar e trabalhar, que se
preocupa com o atendimento das necessidades e das
expectativas dos consumidores. Tenta mover o foco da
qualidade de uma atividade puramente operacional,
transformando-a em responsabilidade de toda a
organizagdo.”

09/08/2012
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TQM

Envolve toda a operagéo
Eslratégia da qualidade TQM é extensao do

Trabalho em equipe

_ controle de qualidade
Empowerment dos funcionarios .

Envolve consumidores e fornecedores

. . Administragdo da qualidade total
Sistemas de qualidade

Custo de qualidade Garantia da qualidade
Solugdo de problema
Planejamento da qualidade Controle de qualidade

Inspecéo

Acordos de nivel de servicos

o Sdo definicbes formais das dimensdes do servico e do
relacionamento entre duas partes de uma organizacao
o O acordo pode incluir: tempo de resposta, variedade de
servicos e confiabilidade do fornecedor
o Ex: Itens acordados entre a unidade de Sistemas de
Informacdo e a unidade de Pesquisa dos Laboratdrios:
o tipos de servicos da rede de informacdo que podem ser
fornecidos
o variedade de servicos especiais de informacdo que podem
estar disponiveis
o tempo minimo disponivel para o uso
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Todas pessoas da organizacdo contribuem para
qualidade
o Todas pessoas da organizacdo podem cometer erros que
disparam uma cadeia de eventos que os consumidores vao
identificar como produtos ou servicos de ma qualidade.

o Para TQM a contribui¢ao dos funciondrios ndo é apenas em
ndo cometer erros, mas também defende a idéia de que eles
sdo capazes de melhorar suas tarefas e ajudar os outros a
melhorar as suas

Todos custos de qualidade sao considerados

o E necessdrio examinar todos os custos e beneficios
associados com a qualidade

o Os custos de qualidade sao divididos assim:
o Custos de prevencao
o Custos de avaliagao
o Custos de falha interna
o Custos de falha externa

09/08/2012
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Custos de Prevencao

o Sdo realizados na prevencdo de problemas, falhas e erros.
o Exemplos:

o identificagdo de problemas potenciais e correcdo do processo
antes da ocorréncia da ma qualidade

o treinamento e desenvolvimento

o controle de processo por meio do Controle Estatistico de
processo

Custos de Avaliacdo

o Sdo associados ao controle de qualidade, que visam checar
se ocorreram problemas ou erros durante e apds a criacao
do produto

o Exemplos:

o inspegdo de processo e teste de dados

o investigacdo de problemas de qualidade e elaboracdo de
relatérios de qualidade

o conducdo de pesquisas com consumidores e de auditoria de
qualidade

09/08/2012
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Custos de Falhas Internas

0Sao associados aos erros que sao detectados na
operacao interna
o Exemplos:
o custos de pecas e materiais refugados
o custos de pecas e materiais retrabalhados
o tempo de producdo perdido em razao de erros

CusTOS DE FALHAS EXTERNAS
o Sado detectados fora da operacdo, pelo
consumidor
o Exemplos:
o perda de confianca do consumidor
o custo de garantia

Relacionamento entre custos de qualidade
o Na administracdo tradicional de qualidade:

o defende que os custos de falhas reduzirdo a medida que o
dinheiro gasto em avaliacdo e prevencdo aumentar

o defende o valor “6timo” de esforco de qualidade a ser aplicado,
se o esforgo for maior do que o valor 6timo o custo de melhoria
da qualidade serd maior do que os beneficios
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Relacionamento entre custos de qualidade

o Gréfico
><H Valor “Otimo”
Esforco de
Qualidade @ CUSTO TOTAL
@ CUSTO DE PREVENCAO E AVALIAC
@ CUSTO DE FALHAS
Esforco de
Qualidade

CRITICAS AO MODELO TRADICIONAL DO CUSTO
DE QUALIDADE

o Aceita falha e ma qualidade

o Assume que os custos sdo conhecidos e mensuraveis - é
dificil reconhecer todos os custos, ja que eles podem estar
inseridos em outros setores

o0 Os custos das falhas sdo bastante subestimado - ndo sdo
calculados tempo desperdicado em retrabalho e retificacdo
do erro

o Implica que os custos de prevencdo, de atingir zero defeito,
sdo elevados — pois defende que para isso é necessario a
contratacdo de mais funcionarios

o Ndo contribuem para desafiar gerentes e funciondrios a
encontrar maneiras de melhorar a qualidade

09/08/2012
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Modelo TQM de custo de qualidade

o rejeita o conceito de nivel “6timo”

o investe mais em custo de avaliacdo e, principalmente, de
prevencdo para diminuir custos internos e externos de falhas

o inicialmente aumentam os investimentos em qualidade que
depois sdo reduzidos devido a diminuicdo dos custos das
falhas

o postura proativa em vez de ser reativa, procurando sempre
fazer certo

Grafico Modelo TQM

Custo Total de

_ / Qualidade

O aumento do esforco de prevencgdo de erros traz reducédo mais do que proporcional das
varias categorias de custos.
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Sistemas e Procedimentos de qualidade

Um sistema de qualidade é definido como:

“a estrutura organizacional, responsabilidades, procedimentos
e recursos para implementar a administragdo de qualidade.”

A documentacdo do sistema de qualidade pode ser definida
em trés niveis:

Nivel 1
Manual de qualidade da empresa:

* Documento que fornece um resumo da politica de
administracdo da qualidade e do sistema de qualidade

Nivel 2
Manual de procedimentos:

* Descreve as fungBes do sistema, a estrutura e as
responsabilidades de cada departamento.

Nivel 3

Instrugdes de trabalho, especificagdes e métodos detalhados
para o desempenho detalhado das atividades.

Pode haver um banco de dados(nivel 4) que contenha os
demais documentos de referéncia (formuldrios, modelos,
desenhos, etc)
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Sistema de qualidade ISO 9000

* E um conjunto de padrdes mundiais que estabelece
exigéncias para os sistemas de administracdo de qualidade
das empresas;

* Estd sendo mundialmente usada para fornecer um quadro de
referéncia para a garantia de qualidade;
* Exige avaliacdo externa dos padroes e procedimentos de

qualidade de uma empresa e sdo feitas auditorias regulares
para assegurar que os sistemas ndo deterioraram.

Proposito da ISO 9000

Fornecer garantia de que produtos ou servigos foram
produzidos de maneira a atender a exigéncias do cliente;

Como?

Definindo os procedimentos, padrdes e caracteristicas do
sistema de controle administrativo que comanda a operagao.

09/08/2012
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Vantagens da ISO 9000

Muitas organiza¢des beneficiam-se da util disciplina de seguirem

procedimentos “sensatos”;

Muitas operagGes sdo beneficiadas pela redugdo de erros, de
reclamagbes de consumidores e diminuicdo dos custos de

qualidade;
A auditoria I1SO 9000 pode cumprir o papel de outras auditorias;

Pode identificar a existéncia de outros procedimentos

desnecessarios que podem ser eliminados;

Beneficios de marketing, j3 que a obtencdo de certificado

demonstra que a empresa leva a qualidade a sério;

Desvantagens da ISO 9000

Os padrdes sdo mais destinados aos setores industriais de
engenharia e alguns termos nao sdo familiares a outros

setores

O processo completo de procedimentos é caro e consome
tempo

O tempo e o custo de obtencdo e manutecdo do certificado
do ISO 9000 sdo excessivos

A pouco estimulo na ISO 9000 sobre assuntos como

melhoria continua e controle estatistico de qualidade

09/08/2012
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IMPLEMENTACAO DE PROGRAMAS DE MELHORIA
DE TQM

Nem todas as iniciativas de TQM lancadas pelas organizacGes
tiveram impacto amplo na melhoria de desempenho;

Ha dois tipos de falhas que afetam a implementacdo da TQM:

* As iniciativas ndo sdo introduzidas e implementadas
eficazmente;

* Apds a TQM ter sido introduzida com sucesso, ela perde a
eficacia no decorrer do tempo.

Implementacao de TQM

Fatores que influenciam o sucesso do desempenho dos
programas de melhoria de desempenho:

* Uma estratégia de qualidade;

* Apoio da alta administragdo;

* Um grupo de comando;

* Melhoria baseada em grupos;

* O sucesso ser reconhecido;

* Treinamento é o centro da melhoria de qualidade.

09/08/2012
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TQM perde sua eficacia

* Mesmo os programas de TQM de implementacao bem
sucedida ndo garantias que vao continuar trazendo
melhorias a longo prazo. Podem perder a forca no decorrer
do tempo

* E também chamado de desilusio da qualidade ou
enfraquecimento da qualidade
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