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Modelo geral da administragcao da producao
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Fonte: Slack et. al (2002)
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Objetivos desta apresentacao
B

e Historia da gestao de qualidade

e Objetivo explicar varias definicao de
qualidade;

e Caracteristicas de qualidade;
e Parametro da qualidade

e Uso do plano de amostragem para aceitacao
do planejamento do controle de qualidade;

Cepea — Esalq — USP



Principais autores para gestao de qualidade



Escola da QUALIDADE

Evolucao da escola de qualidade

Fundamentos da Administracao

(perfeicao técnica)

Taylor, Fayol,
Pierre du Pont e Sloan

e Linha de
montagem;

e Controle
estatistico
a qualidade

Maximiano (2004) e Toledo (2001)

e 22 Guerra
Mundial;

e Controle
estatistico
a qualidade

Administracao e Engenharia da Qualidade
(satisfacao do cliente)

Deming, Feigenbaum, Juran, Ishikawa

e Controle
de chega
ao Japao
por meio
de Deming
e Juran:

trilogia da
qualidade

¢ Qualidade
total de
Feigenbaum
e Ishikawa;

e Norma de
ISO;

e Garantia
de qualidade

¢ Qualidade
como
estratégia
de negdcios




1920s: Qualidade centrada no inspetor:
B

e Surge a producao em massa
e a hecessidade de pecas
intercambiaveis

e Surge o Inspetor ou
Departamento de CQ:
responsabilidade Unica e
exclusiva

e Atuacao Corretiva

TEATING MU BOTTEES  FOR LECARECAPACITY ~ OB
Baltimore City inspector of capacity
standards for milk; 1920-1930.



Anos 20: Controle estatistico da qualidade

Laboratodrios Bell

SHEWHART: Controle de Processo

Inicio da tendéncia de controle preventivo
DODGE e ROMING:

e Técnicas de Amostragem

e Enfoque Corretivo;

e Elimina-se a Inspecao 100;

 Nucleo do Controle de Qualidade Atual

e Introduziu o Controle Estatistico de Qualidade SHEWHART

1891 - 1967
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Controle estatistico da qualidade

—
: LSC
Controle de i % defeitos
Processo e )
Amostragem 3

0

4 . lote 1 IotIeZ Iot;S Iot:a4 Iot;5 Iot;G Iot:e7 Iot;8 Iot;9 Iote;10
Estatistica

LSC: Limite superior de controle
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Causas comuns de variacao
B

Processo sob controle NAO SIGNIFICA
processo dentro das especificacoes!
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ANOS 40: Grande difusao do controle estatistico da qualidade
N

Incentivado pelo

esforco bélico na

segunda guerra
mundial

EUA: Procedimentos
Cientificos de
Inspecao; Programas
de Treinamento

www. derman-helmels.com
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Definicao de qualidade

1950
Deming: Qualidade de produto como a maxima utilidade para o consumidor

1951

Feigenbaum: Qualidade como perfeito contentamento do usuario;

1954

Juran:Qualidade como satisfagao das necessidades do cliente;

1954

Ishikawa: Qualidade efetiva € a que realmente traz satisfagao ao consumidor

1961
Deming:Qualidade como maximizacao das aspiracao do usuario
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Deming: Qualidade no Processo
B

e Divulgador do Qualidade no processo (PDCA)

e Estruturou a filosofia de administracdo sobre a
importancia da Qualidade como fator de aumento da
competitividade.

Willian Edwards Deming

Industria americana X Industria japonesa

e Falta de envolvimento dos setores da administracao com os
problemas de producao;
e Qualidade era encarada como tarefa exclusiva da producao;

e Treinamento do pessoal era totalmente inadequado para tratar
os problemas relacionados a Qualidade;

e Dependéncia da inspecgao para garantir a qualidade
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Ciclo do PDCA
I

O método PDCA, que se baseia no controle de processos, foi desenvolvido
na década de 30 pelo americano Shewhart.

Act }

y

Fazer correcbes de rotas se for necessario, tomar acdes corretivas ou de
melhoria, caso tenha sido constatada na fase anterior a necessidade de corrigir
ou melhorar processos.
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14 pontos para o programa de Qualidade
B

Criar constancia de propdsitos na melhoria continua de produtos e
servicos

Adocio da nova filosofia

Nao depender da inspecao em massa

Cessar a pratica de avaliar as transagdes apenas com base nos precos
Melhorar continuamente o sistema de producao e servigos
Instituir o treinamento profissional do pessoal

Instituir a lideranca

Eliminar o medo

Romper as barreiras entre os departamentos

Eliminar "slogans" e exorta¢des (adverténcias) para o pessoal
Eliminar quotas numéricas

Remover barreira ao orgulho do trabalho bem realizado

Instituir um vigoroso programa de educacao e reciclagens nos novos
meétodos

Planos de acdo: agir no sentido de concretizar a transformacao
desejada.
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Juran: Trilogia da Qualidade
B

e 1950: Controle estatistico
e Criador da Trilogia da Qualidade - Enfoque preventivo (dec. 70)

e Qualidade é adequacao do uso, interagindo trés processos:
Planejamento da qualidade, Controle de qualidade e
Aprimoramento da Qualidade;

Joseph Juran

e Objetivo ¢ satisfazer com quantidade certa - nem mais e menos.

Cria processo capaz
de atender as

metas de [ Planejamento Controle |\ Controla o nivel de
QUALIDADE da Da perdas inerentes no
demanda pela \ Qualidade Qualidade /', ., -o550 de producso

organizacao em
condicdes normais
de operacao

Aprimoramento
Da
Qualidade

Adequacao do processo de produgao
para reduzir o nivel de perda
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Processos basicos da Qualidade
B |

Planejamento de Qualidade

Controle de Qualidade

Aprimoramento de Qualidade

e |dentifica 0S clientes
internos e externos;

e Determina as
necessidades dos clientes;

e Devolve o0 produto ou
servico, que atende as
estas necessidades;

e [Estabelece especificacao
de qualidade para atender
a necessidade do
consumidor, obedecendo
minimo custo total;

e Desenvolve processo que
possa produzir produtos
desejados;

e Provar que o processo é
capaz de atender as

especificacoes de
qualidade dentro  das
especificacao.

e Define o que deve ser
controlado;

e Escolhe o padrao a
ser utilizado;

e Estabelece a
mecanica de medicao;

e Estabelece padrao de
desempenho;

e Monitora o)
desempenho;

e Avaliam as diferencas;

e Toma acao corretiva
em face a diferenca

e Prova a necessidade de
aprimoramento;

e Identifique projetos
especificos;

e Estabeleca os objetivos do
projeto;

e Estabeleca organizacao
necessaria para executar
diagnostico;

e Execute a mecanica
necessaria para construir
os diagnosticos;

e Estabeleca rumos de acéao
com base nos diagnaosticos.

e Utilizar agdes eficazes para
aprimorar a qualidade;
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Introducao da gestao de qualidade no Japao
B

Iniciou um grande
movimento da
qualidade no

Japao

1954: levaram
CEP ao Japao
A

Controle Estatistico do Processo

+ 2

ISHIKAWA
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Ishikawa: Sistema Japonés de gestao de qualidade
B

e Teoria do Ishikawa foi baseados em Taylor e Fayol, mas adaptado
a realidade japonesa.

Engenheiro que introduziu gestao de qualidade no Japao;
Criador do diagrama Causa e Efeito;

Criador da 7 ferramentas do controle de qualidade e circulo do
controle de qualidade;

MATERIALS ! PROCESSES \

EQUIPMENT EASUREMENT

Kaoru Ishikawa

| QUALITY

CAUSES EFFECT

Fonte: Ishikawa, citado por Pecht & Boulton (1995)
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Diagrama “Espinha de Peixe”
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Fatores criticos de sucesso - modelo Ishikawa
B |

Participacao de todos os envolvidos.
Nao criticar nenhuma ideia.
Visibilidade favorece a participacao.
Agrupar as causas conjuntamente.
Nao sobrecarregar demais o diagrama.

Construir um diagrama separado para cada
problema/defeito.

Imaginar as causas mais favoraveis.
Criar ambiente de solucdo ambientada.
Entender claramente cada causa
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Outros fatos que marcaram a historia da qualidade no pds-guerra
N

Disseminagcao do conceito de que a qualidade deveria
estender-se _a todas as areas da empresa, incluindo
marketing, vendas e administracao (Japao, inicio da década de
60);

Desenvolvimento dos Circulos de Controle da Qualidade,
fortemente incentivado por Ishikawa (Japao, a partir de 1962);

As inovagoes introduzidas pela Toyota, industria automobilistica
japonesa, entre elas:

- a participacao dos empregados nos lucros;
— a atribuicao de maior responsabilidade;

- poder de decisao aos operarios; €

- 0 estimulo ao trabalho em equipe;

A criacao, pelos japoneses, de técnicas de manufatura como o
kanban, o kaizen e o just-in-time, e o uso de técnicas que
ja existiam ha anos e foram sendo resgatadas do esquecimento,
como o controle estatistico de processos e o brainstorming.
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Crosby: Perda zero

- ———
LT

_ Tﬂ e Criador do Perda Zero;

e Define QUALIDADE como conformidade com os
requisitos. A definicdo esta voltada para o cliente,
enfatizando que a QUALIDADE é tangivel, gerenciavel

| p- e pode ser medida;
Philip Crosby

4 Principios universais para Gestao da Qualidade

e Definicao da Qualidade:

Conformidade a especificacdo => base de entendimento (qualidade esta ou nao presente)

e Sistema da Qualidade;

Sistema controladora de qualidade antes do erro acontecer: Sistema Preventivo

e Padrao de Desempenho;

Defeito Zero: atingir especificacdo na primeira vez. (fagca certo desde a primeira vez)

e Medidas de Qualidade

Calculo do custo do erro e suas consequéncias (reparo, revisao, espera, tempo e servigos)
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Feigenbaum: Controle Total de Qualidade
B

e Criador do Controle Total de Qualidade (TQC) em 1960 ;

e Define como conjunto de caracteristica do produto ou
servico em uso, as quais satisfazem as expectativas dos
clientes.

Armand Feigenbaum @ Pioneiro no estudo do custo da qualidade

4 tarefas basicas associadas ao controle da qualidade

e Controle de novos projetos
e Controle no recebimentos de materiais;
e Controle do Produto;

e Estudos especiais do processo de fabricacao
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Fatores que afetam a Qualidade

N
Market (Mercado) Motivation (Motivacao) Methods (Métodos)
Money (Dinheiro) Machines (Maquinas)
Management (Geréncia) Materials (Materiais)

Mounting Products Requirements

Man (Pessoas) (Montagem de produtos Requeridos)
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14 Etapas de melhoria da QUALIDADE
B

Comprometimento da geréncia;

Formacao de uma equipe de melhoria;

Criacao e calculo de indices de avaliacao da qualidade.
Avaliacao dos custos da qualidade;

Conscientizacao dos empregados;

|dentificacdo e solugcao das causas das ndo conformidades;
Formacao de comité para buscar zero defeitos;
Treinamento de gerentes e supervisores;

Langcamento em solenidade do dia do "defeito zero*;
Estabelecimento das metas a serem atingidas;

Eliminacdo das causas dos problemas;

Reconhecimento oficial das pessoas que obtiveram sucesso;

Formacao de conselhos da qualidade para compartilhar problemas e
trocar ideias com outros gerentes;

Comecar tudo de novo
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Sistema de Controle Total da Qualidade
B

Avaliacao da qualidade na pré-producao;

Planejamento da qualidade do produto e processo;

Avaliacao e controle da qualidade dos materiais comprados;

Avaliacao e controle da qualidade dos produtos e processos;

Sistema de informacao da Qualidade;

Mecanica da informacao da Qualidade;

Desenvolvimento do pessoal, motivacao, treinamento para a qualidade;
Qualidade pés-venda;

Administracdo da funcio controle da qualidade;

Estudos especiais da qualidade

Sucesso do TQC

e Estrutura organizacional bem definida;
e Procedimentos operacional fielmente seguido pelo grupo;
e Divisao de responsabilidade em nivel formal;

e Manuais, Indicativos, normas e procedimentos devem dirigira as atividades
dentro da empresa.
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ANOS 80: Gestao da Qualidade
B

ENFOQUE OCIDENTAL ENFOQUE JAPONES
- Tecnologia - Gestao e motivagao

. Sistemas * Melhoramento Continuo

- Especialistas - Participacao de Todos

- Demonstragio - Satisfacao do Cliente

%Y
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ANOS 80: Rumo as normas ISO 9000

INGLATERRA

* Pais mais desenvolvido em

relacao a normalizacao da
qualidade: BS-5750

As normas série ISO 9000 geradas
* por necessidade de normas internacionais da qualidade
» Com base na BS-5750
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ISO

INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION

FUNDADA EM 1947 EM GENEBRA - SUICA

e 1979: Criado o comité técnico tc —176 qualidade

e Mais de 100 paises integram a ISO
e BRASIL: Representado pelo CB-25 da ABNT
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Sistemas de gestao existentes no mundo:

NP
TQM - TOTAL QUALITY

MANAGEMENT
"3 U
®

******
xxxxx
******
*****
******
*****
******
ﬁﬁﬁﬁﬁ
******

CWQC - COMPANY WIDE
QUALITY CONTROL-(TQM)
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Modelo geral da administragcao da producao

Ambiente

Estratégia da
— -

)

==

Ambiente

Fonte: Slack et. al (2002)
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Objetivos desta apresentacao
B

e Etapa da administracao de qualidade
- Padrao
- Uso
- Custo
- Necessidade latente

e Gestao de qualidade na agroindustria
e Enfoque da qualidade
e Visao sistémica da qualidade
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Planejamento e controle da producgao

Fornecimento
dos produtos
e Servicos

Recursos da
producao

Planejamento
e controle da
QUALIDADE

A qualidade dos
produtos e servigos
que a operacao
produz

Cepea — Esalq — USP

Demanda de
produto e
servico

Consumidores
da operacgao
produtiva



Etapas da Administracao da Qualidade Total (TQM)
B

) usto Necessidade
Latente
c.70 Dec. 80
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Padrao

Conceito

O produto é avaliado se o bem produzido esta
adequado ao padrao estabelecido.

Metodologia de avaliacao

e Padronizacao
e Controle Estatistico da Qualidade (SQC);
e Inspecao

Ponto Fraco

e Nocao que a qualidade pode ser atingida a partir da
Inspecao
e Desconsidera a necessidade do mercado.
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Uso

Conceito

O produto deve garantir e satisfazer a necessidade do mercado.

Metodologia de avaliacao

Padronizacao

Controle Estatistico da Qualidade (SQC);
Inspecao

Pesquisa de mercado

Envolvimento interfuncional

Ponto Fraco

e Conflito entre inspetores e trabalhadores;

e Aumenta o numero de produtos rejeitados em relagao a adequacao
padrao, encarecendo o processo de producao;

e \antagem competitiva baseada no uso
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Custo

Conceito

O produto produzido deve apresentar alta qualidade e baixo custo

Metodologia de avaliacao

Controle Estatistico da Qualidade (SQC);
Monitorar o processo
Incluir o trabalhador no processo de melhoria na producao;

Melhoria continua com uso de 7 etapas e ferramentas no controle
de qualidade (CQ)

e Uso da ferramenta de 5 dimensdes de melhoria (Qualidade, Custo,
Entrega, Seguranca e Moral)

Ponto Fraco

e Os competidores podem criar produtos similares confiaveis e com
menor custo

e Os competidores de paises emergentes podem COPIAR sua
qualidade de adequacao ao padrao e ao uso
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Necessidade latente

Conceito

O produto satisfaz a necessidade antes que os clientes estejam conscientes
delas

Metodologia de avaliacao

e Desdobramento da Fung¢do Qualidade;

e 7 ferramentas do planejamento da qualidade
- Diagrama de afinidade pelo método KJ (Kawakita Jiro) ou Técnica do papel;
- Diagrama de relagdes
- Matriz de relacgdes;
- Diagrama de arvore;
- Diagrama de seta
- PDCA;
— Analise matricial dos dados

Ponto Fraco

e \elocidade de mudanca do mercado e do produto
e Pode gerar demanda artificial
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Conceitos
B

“Propriedade, atributo ou condicao das coisas ou das
pessoas capaz de distingui-la das outras e de lhes
determinar a natureza (Ferreira, 1980)".

Atributos das coisas e
pessoas

Qualidade

Determina natureza das Possibilita distincao ou
colsas € pessoas diferenciacao entre as pessoas
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Desvantagens da caracterizagcao da qualidade
B

Definir as caracteristicas que
representam qualidade;

Definir a intensidade de associacao
da qualidade;

Forma de iInterpretacao e
mensuracao das caracteristicas;

A propria caracteristica do produto

Cepea — Esalq — USP
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Subjetiva



Enfoque para Qualidade
——

Qualidade
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Enfoque Transcendental
D

Caracteristicas

* A qualidade de um bem pode ser conhecida apds uma
extensiva aplicagcao do mesmo;

- Leva tempo para caracterizar a qualidade para o
consumidor;

Ex: Marca de produtos tradicionais reconhecida por
maioria do usuario.
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Enfoque no produto
B

Caracteristicas

 Permite a definicho de uma dimensao vertical
(hierarquizada) da qualidade;
* O item qualidade diferencia o produto de uma empresa
da concorrente, principalmente para os mercados de
commodities.

* Qualidade de nutriente;

« Quantidade do nutriente;
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Exemplo de qualidade de produto

Informacido Nutricional :
Porcdo de . 5

Quantidade por porgdo SeWVD*

Valor caldrica 120kecal| 5

Carboidratos Sg 2 f

Proteinas 7g 12 |

Gorduras totais 7g 2]

Gorduras saturadas| 4g 17

Monoinsaturadas 2g ] 7
Paoliinsaturadas Og a T
Colestercl 30mg g

Fibra alimentar Og u} """—'.':';-'wl
Sadio 100mg| 4

Caleio 238mg| 20

B b
(*) Valores Didrics de Referéncia ‘_.i-..-L
com base em uma dieta de 2.500

calorias.

Maior qualidade Menor qualidade

Maior quantidade de nutriente Menor quantidade de nutriente

Melhor qualidade de nutriente Algumas qualidades de nutriente
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Enfoque no usuario
D

Caracteristicas

* A qualidade esta associada a visao do consumidor;

* Os bens e servicos satisfazem o consumidor pela sua
preferéncia;

- Mesmo com caracteristicas objetivas (definidas) sao
sujeitos as diferentes interpretacoes.
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Relacao entre produto e usuario
D

Necessidades

S N

~_ 7

Satisfacao

Cepea — Esalq — USP




Visao sistémica de Qualidade
I

Ideal points
Atributos no produto
gue maximiza a
satisfacao do
consumidor

Diferenca em qualidade
reflete na mudanca na
curva de demanda

Adequacao ao uso
Qualidade
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Enfoque na fabricacao
B

{ Qualidade ¢ definida na conformidade da especificacao }

Caracteristicas

» Atende as especificacOes pré-estabelecidas no projeto;
» Fazer certo na primeira vez ou atender a especificacao sem a
necessidade de retrabalho ou recuperacao;

 Evitar o recall
 Alimento fora da especificacao nao teria qualidade;
A ndo conformidade do produto representa auséncia de
qualidade;
» Dois produtos concorrentes de diferentes procedéncias tém
mesma qualidade se atender as especificacoes.
» Existe pouca preocupacao com preferéncia do consumidor,
focando mais as especificacao do produto.
« Aproxima a qualidade no conceito de eficiéncia técnica na
producao;
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Enfoque no valor
B

Qualidade ¢é definido em termos de Custo e preco

Caracteristicas

* O produto tem desempenho esperado no mercado a um
preco aceitavel pela empresa, conforme seu custo;
* Produto extremamente caro e fora do poder de compra
do consumidor, pode nao ser considerado como produto
de qualidade;
* Nivel de conformacdo quase perfeito a um custo
elevado, ndo € considerado produto de qualidade;

« Carro movido a Hidrogénio;
» Aproximar ao conceito de segmentacao de mercado;
« O quanto o consumidor esta disposto a pagar por
determinado produto (qualidade);
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Producao e Qualidade

N
Ciclo de producao no processo agro-industrial

Desenvolvimento Desenvolvimento . ~ r
Fabricacdo Pos-venda

do produto do processo

e Pesq. de mercado; | * Fluxo de processo; |  Suprimento; e Vendas
. ® Nec. do consumidor; : e /ayout; : o Fabricagao; . ® Marketing;
\ o Plan. do produto; . o Proj. ferramentas; i o Gerenciamento; \ » Orientagao do uso;
- conceito; + o Proj. Trabalho; + - atingir a especif. . o Assist. técnica;
- estilo; - nec. do consumidor
. - Custo; E Tecnologia ' S
. » Eng. Do produto; | &6 Mareih | Comercializagao
- especificagoes; ; X ; ; e
Tecnologia E E Atendimento
existente i i Pds-venda

Fluxo da qualidade do produto final
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Parametros de qualidade

Produto

e Qualidade

e Funcionalidade

e Conveniéncia de uso

» Abrangéncia da Linha de produto

e Disponibilidade
e Confiabilidade

e Mantenabilidade
e Durabilidade

e Conformidade

Canais de distribuicao
e Localizacao

e Tempo;

e Sistema;

e Servigo

L}

Imagem

* Reputacao;

¢ Garantia;

e Status;

e Estabilidade;

e Segurancga

e Estética

e Interface com M. Amb
¢ Interface com Social

Cepea — Esalq — USP

Preco

e Nivel;

e Desconto;
 Condicoes;

e Forma de pagamento

Servico

* Precisao

e Grau de dependéncia

e Atendimento rapido;

» Facilidade de negociacao;

e Tratamento;

e Competéncia;

e Assisténcia técnica;

» Orientacao de uso e instalacao



Gestao de Qualidade

Visao sobre como alcancar a qualidade pretendida

Controle do

produto

. » Enfoque corretivo |
do :
\ produto acabado, cujo !
. objetivo €& segregar
do

' de  inspego

. produto  fora

' conforme.

Controle do
processo

e Enfoque preventivo
centrado no
acompanhamento e
controle das variaveis
do processo;

Gestao da
qualidade
total

e procura através do !
. gerenciamento .
| sistémico garantir a
' qualidade em toda a :
' etapa do ciclo de:
 obtencéo do produto.

e Associado a

| incorporagao da

qualidade no ambito
estratégico da
organizacao;

| » Satisfagdo total do

 Cliente;

Evolucao da qualidade ao longo do tempo
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10 Principios da gestao da qualidade total
B

—

Satisfacao total do cliente;

Geréncia participativa;

Desenvolvimento do ser humano;

Constancia de propositos;

Melhoria continua;

Geréncia de processos;

Delegacao;

Comunicacao e disseminacao de informacoes;
Garantia de qualidade;

10. Busca da perfeicao;

© ® N o o » W N
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Exemplo de ferramentas estatisticas
B

! g | - -m__ht.:'nri;ﬂ SPE——

I B A 1 | ! 2 g I!. | Total
{Tabulagdo T s & N R T

Falavras Erracas (R B ' Lidt= Ll | | LT 213

| Fantuaglo L i Ll L L i ] 40

| Omissdo da Palaveas | 1] : .1 i | 1
Numeros Errados |11 o I 10
Ej;;‘:; :'Fﬂ':‘ de } ] Il i
Tacalas Erracas RER L . 1L | 13
B AN . AT 102 |

Folha de verificagcao: Utlizado para saber com que frequéncia certos eventos

acontecem. Nao ha modelo padronizado, mas em todos os casos deve-se ter
atencao na coleta dos dados.
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Exemplo de ferramentas estatisticas
B

— 100 %

— 50 % -

Freqliéncia
1

W L1

Falhas

0.5 10 1.5 wd 28 3.0

Diagrama de pareto: Grafico de
barras que ordena as ocorréncias do
maior para 0 menor

Histograma: Grafico de barras de
distribuicao de freqliéncia
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Diagrama de Ishikawa
©—

Causas Efelto

_-‘-—._‘-__-‘-'
Malodo Mao-da-Obra

Qualidads

Malarial Mdquina
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Melhoria no processo - Organizacional
B

MASP - Metodologia de analise e Solucao do problema
e Sequéncia logica de procedimentos baseado em fatos e

dados:

|dentifica a causa do problema no processo
Desenvolve e implanta acoes corretivas;

7 ferramentas de administracao para Qualidade

Diagrama de relacgoes;
Diagrama de afinidades;
Diagrama em arvore;
Matriz de priorizacao;
Diagrama PDCA,;
Diagrama de atividades;
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Diagrama de relagoes
B

Um restaurante tem recebido constantes reclamacoes as
quais se referiam a nao conformidade dos pratos em
relacdo ao cardapio. Foi feito um estudo que resultou na
criacao do diagrama de relagbes abaixo:

Dificuldades
de leitura
l Erro do Falta de
; I MMau uso -
Barreiras na fornecedor manutencao
linguagem l \ /
Cozinheiro Comida nio Eqmp;mfﬂ.lmg
3 ——— - | W o
nio entende as conforme com-delells

receltas
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Diagrama de afinidades

Caracteristicas valorizadas pelo cliente

DIMENEOES WALORIZATAS FELO CLIEHTE FIHAL

CONFIARTLIDADE DO REFARO
& JUE T FROEL B (GO B REFITA.

b REIPIETAS CORRETAS AE i FORMMCOEE
oy o I Tl e

ACDESFRO-ATIVAS
QUMD ESTa OO DEFEITA.
¢ QUANDO TER DIFICULDAD B FARS IRGETo LasRa,
MECEZSIOMADE OB fbth [ 1MPO R0 BS PALRS FALBER.

CONFIANCA TRANSMITIDA
TRADICH JUE & B FRESS, TER (i PR,
DB W0 LUCAO DAS FECAT SLUESTITUIDME 0 REFARD.
a PRI OUTD B3 SOFRS DS AU ALTE RADDES.
TBSN 00 DEMWONETRE COWHBCR B TO DO PRODUTA.
BrPR.ESS CRE DEMCIADM P ELO FAERICHHTE.
aF KZIree, 0 U TR K00 S BEPECL LI O E,
BrdPRES IMONSA0M PELA LA JUE YEMDEL O
RO OUTO

FLUMCM F.

F.BALIEAF FEWIEOEE PERKDICAS MO FROOUTO.
TEET3J d FRADUTA.

auAHNOad HAa DIFICULDADE PP FAZE-LO FLMCKIMAFR.,
CUFEAS PP UTILIZS RO FRODUTO A0UIRIDO.

TEMFO FARA O ATENDINMENTO
b SERWICO DB ASSISTEMNCIS TECH IS A0S PROE M.
¢ SUESTITUNAQ DO PROOUTA RO RO LUTRI 00 i ESO
#O0ELO ATE SER, DB I LYI00 AU EL B LB BXTA,

COMUNICACAD COM O CLIENTE
DIZRIMIEIL IDADE DB LINH S TEL BFIMIC,
Brdl SOy L BMDO O fdAUAL DO PRO DUTE B
LTI LI X 03 20 HEC K BT FRAF R,
TEL BF O PR O DEFARTAM BT DB T EH DIMENTO
20 DO LI D ..
FraL 3000 & Ll LB i B ¥ BiY DB UL PRODOUTA.
PE RGLM T A OOMHECI VIS UE LT IL Lt O ABSRT
FRODUTO.
JUANDO A0 BNTENDO O AU L

ZEMDO FEFARADO.

[ OTEMPO GOETT PR 20 LUCIONAF O FRO ELEM & B
CLETY

APRESENTALAD DAS INSTALACOES EADU
PESS0AL DE CONTATO, E ASPECTO DO
PRODUTO POS REPARD

AP FRBENCE 0O FREDIQCL IMPE LS, FINTURS, BTCY.

[ BEFAOO INMTEFRMN.
o8 EIBMTE @SR Oy BL DURAMTE & T BRACHRA.

ADEQUACAD ADSHORARIOS DO CLIENTE

RECEFTIVIDADE DO FESS0AL DE CONTATO

ATEMD K B TO DOS FLSCION RIS,

EDLCACHTI ECORDIAL IDADE D TELE RGN G T,
BOLCACH] ECARDLAL IDADE O3 F.BCERCKIMISTA.
AJ U0 Mo Z0OLUCSD 00 PROELEM S AFFESEH T DO,
RECEFTIWIDMOE A5 S0 LICTA00 E5, RECLAGAC0 ES B
UG ESTOES,

IWTER.EESE O FUMACIOMARK] Bd FESLY BF. O
FROELERA®.

TRATAA BT ESFBIAL {OIFSE RESCL 0O B

FE R3O L LLAD]).

* FRACIL O BRSO,

k BEETACHNN EMTO FROFRKD.

*  ELECA 0JFRAODUTT BSOS JUNHOOQC3dRFREFR.O
DEFEIM3.

I FREFSPRO DO FPRIDUTO Bfd S SN,
b LOCAL LLaSAT Do BidF F.ESS Bid & RES CEMTRAL .

FREC D JUSTO
FR.ECO OO ZERY 100 IWF BRIOF. & 100G OO FR.ECT OB
AWIUECARD 0O FROOUTD.
FR.ECO PRATICADD FBLA AESIST BT, TEOHICH
SO PAT T E LS00 i BRI 0.
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Diagrama de Arvore
B

Pesguisa de
mercado

Irowaghio Viabilidade
conslanle do produln
Borng Jesenvolvimento

produtoy Produto nx
lemperatura

adeguada

Acorso o
delicienles
fisicos
Femdatico Separagio
= ; de lumanles
Garanlir a volly Fspago
» i s L
do cliente para : e
s [ixico Climalizado
o GIpPress
Conlengiio
R de odores no
Conlortavel

armthienle da
cozinha

[quipe Sclegio

gustlificads:

Treinamenlo

[ipido
alendimento

FMlangjamenlo

[ ra-estrulura

Clomserwacio
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Matriz de priorizacao
B

As reclamacoes dos clientes de um restaurante

Gravidade Urgéncia Tendéncia Soma Prioridade

G) ) (I)
Demora na entrega da refeigao 3 &) 5 3 3
Vahdade do produto 3 3 3 15 1®
Atendente bilingiie 2 7. 1 3 o
Ambiente desconfortavel 2 3 3 S 6
INao ter area para fumantes 5 3 3 g =
Falta de acesso para deficients 2 1 3 6 g
Cardapio em braile 1 1 1 3 10°
Cpeoes heht ou diet 1 2 2 3 o°
Inovagdo constante do cardapio 2 3 2 3 75
Seguranca 2 s 3 2 4
Estacionamento 4 3 3 14 Y

Onde: G= 1 para ocorréncias de baixa gravidade e G=5 para ocorréncias grave; U= 1 para
baixa urgéncia e U= 5 para alta urgéncia de solug¢ao; T= 1 a situagcao nao ira piorar se nada for
feito e T=5 a situagao ira ficar muito pior se nada for feito.
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O Ciclodo PDCA

AGIR

sobre as Causas, em caso

de nao atingimento
do planejado

VERIFICAR

os resultados

obtidos, comparando-os
com as Metas

D
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PLANEJAR onde se quer Chegar:

META

Definir como chegar la:
MEIOS

CAPACITAR as
pessoas,
se necessario

EXECUTAR O
que foi
planejado




Metodologia para melhoria

+[ Estatistica

e Confiabilidade
} e FMEA (Analise do efeito e do modo de falhas)

—{ Produto ]~

e Planejamento de experimento e método Taniguchi

{ Organizacional

» QFD - Desdobramento da funcao Qualidade;
e DFM/DFA - Projeto para manufatura (DFM) e montagem (DFA);
| ® Engenharia simultanea;

Melhoria )

e Analise e Engenharia de valor;

+[ Estatistica

e CEP (controle estatistico do processo)

} e 7 ferramentas da Estatisticas
» FMEA (Analise do efeito e do modo de falhas)

—{ Processo ]~

. | ® MASP (metodologia de analise e solucao de problema;

{ Organizacional

o 7 ferramentas da Adm. para qualidade;
|  Desdobramento das diretrizes;

DFM: Design for Manufaturing e DFA: Design for Assembly
FMEA: Failure Modes and Effects Analysis

» Gerenciamento de processos



Melhoria no processo - Estatistica
B

7 ferramentas estatisticas para qualidade:
Folha de verificacao;

Estratificacao;

Diagrama de pareto;

Histograma;

Diagrama de causa e efeito;

Grafico de controle e diagrama de correlacao
CEP - Controle Estatistico do Processo

e Estatistica da Eng. da producgao, que visa garantir estabilidade e a
melhoria continua no processo;

FMEA - Analise do Efeito e do Modo de falha

e Analisam falhas dos processos em uso ou na fase de projeto;
Prevé os problemas associados ao processo;

Permitem medidas preventivas;

Muito adaptado para industria de alimentos;

Ferramenta preventiva
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Melhoria no processo - Organizacional (cont.)
B

Desdobramento das diretrizes

e Permite identificar e desdobrar as diretrizes da
organizacao ao longo do processo e niveis
hierarquicos;

e Diretriz
=> metas a serem atingidas;
=> metodos para atingi-las
=> meétricas para acompanhar o grau de “atingimento’;

Gerenciamento de processo

e Mudanca na forma de entender e estruturar uma
organizacao;

e Elementos chaves: Cliente do processo; proprietario do
processo, medicao e estrutura do processo;

e Satisfacao do cliente internos e externos
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Melhoria no PRODUTO - Estatistica
B

Confiabilidade

e Quantificar, Avaliar e propor melhoria no produto no grau de
confianca especificado, durante um determinado tempo e sob
condicao de uso;

FMEA - Analise do Efeito e do Modo de falha

e Analisam falhas em processos em uso ou na fase de projeto;
e Preveem problemas associados ao processo;

e Permitem medidas preventivas;

e Muito adaptado para industria de alimentos;

Planejamento de Experimento e Método Taguchi

e Auxilia no planejamento;

e Identifica a configuracao mais adequada para o produto com
melhor desempenho
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Melhoria no PRODUTO - Organizacional
~NNN—

QFD (Desdobramento da funcao Qualidade)

e Metodo integrado para identificar a necessidade do
cliente e traduzi-la em parametros de produtos;

=> Componentes;

=> Processo e metodo de controle da producao e da
qualidade;

DFM/DFA (Projeto para manufatura e montagem)
DFM: Design for Manufaturing e DFA: Design for Assembly

e Conjunto estruturado de regras de projeto do produto;

=> Assegura desde a concepcédo até a manufatura a qualidade do
produto;
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Melhoria no PRODUTO - Organizacional (cont.)
B

Engenharia Simultanea

e Desenvolve simultaneamente o projeto e
processo atraves de equipe multifuncionais;

Analise de Engenharia de Valor

e Abordagem para reduzir custo de bens e servicos;

e |dentifica a funcao de determinado produto;

e Avalia e propoe alternativa com menor custo;
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PLANO DE IMPLEMENTAGAO DE UM SISTEMA DE GESTAO I1SO 9000:2000

N
() Grupo 2 () Certificador
Visdo Geral do Plano ) Grupo 1
s
Lo
Planejamento St i Q@&'ﬂ“@
Estratégico, Apoio a Gestio e a -Al!dlt.ﬂr!ﬂ
Regimento Interno e B Externa
o _ Tomada de Decisio
Estrutura

a N ’ ExGErI;ENCIA

ORGANIZACAD
Adeguacao Implantagao Execucao DA
B LT :::; EXPLORACAO
do Modelo de — do Modelo dE—L// do Modelo DOS SERVICOS
Gestao Gestio de Gestao DE TELECOM.
s Dia_ﬂnasﬂw’ S, Instrumentos ¢
Otimizagao de processos ™ Hats
& métodos de Hroge s
Sridialive de trabalho

D | | | Comunicagio, S.ensibilizagﬁue{:apaciEt’}D>
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Pontos principais para implementar um sistema de gestao
TN

treinar o comité gestor (steering comittee);

|dentificar as forcas e fraquezas da
organizacao;

|dentificar os provaveis apoiadores
(advocates) da qualidade total;
|dentificar clientes internos e externos;

Desenvolver meios de determinar a satisfcao
dos clientes [indicadores].
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A A

20 passos para implementar um sistema de gestao
TN

Comprometimento com a qualidade total;
Formacao do comité gestor da qualidade total,
Criacao das equipes de gestao da qualidade;
Treinamento do comité gestor em qualidade total;
Criacao da visao e dos principios da gestao;
Estabelecimento de macro objetivos estrategicos
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20 passos para implementar um sistema de gestao
B

7.  Comunicacao e divulgacao;
8. ldentificacao das forcas e fraquezas organizacionais;
9. ldentificacao de apoiadores e resistores (resisters);
10. Avaliacao da satisfacao e atitudes dos funcionarios;
11. Avaliacao da satisfacao dos clientes;
12.  Planejar a implementacao e rodar o PDCA,;
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13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

20 passos para implementar um sistema de gestao
B

|dentificar os projetos;
Compor as equipes;
Treinar as equipes;
Ativar e gerir as equipes
Dar o feedback das equipes ao comité gestor;
Dar o feedback da satisfacdo dos clientes;
Dar o feedback da satisfacdo dos funcionarios;
Modificar a infra-estrutura, se necessario

Cepea — Esalq — USP



Cepea — Esalq — USP



SEMPRE VAI EXISTIR ALGUEM...

... QUE FARA O SERVICO MAIS BARATO!
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