TABELA RESUMO – Definição dos Seminários
Atividade cap6,7e8vparcial – 05.mai.2020
GRUPO - PI
	Cap. 6 – Qualidade em Serviço

Grupos
Abordagens

p.
L1

L2

C1

C2

SC1

SC2

I1

I2

Gr9

Lacunas da qualidade em serviços (modelo)

117

X
X
X
X
ServQual

119

X
X
Inclusão da qualidade – pacotes de serviço

120

X
X
X
X
X
Poka-yoke

121

X
X
X
X
X
QFD

122

X
X
Auditoria nas instalações

124

X
Garantia incondicional do serviço 

134

X
X
X
X
X
X
X
X
X
Recuperação do Serviço

136

X
X
X
X
X
X
X
X
X
Cap. 7 – Instalações de apoio e fluxos de processos

Grupos
Abordagens

p.
L1
L2
C1
C2
SC1
SC2
I1
I2
Gr9
Análise do servicescapes
152

X
X
X
X
X
Design das instalações

156

X
X
X
X
Análise do processo

159

X
X
X
X
X
X
X
X
X
Layout das instalações – abordagens específicas (TIPOS DE layout)

163

X
X
Blue print
X
x
Cap. 8  – Melhoria de processos

Grupos
Abordagens

p.
L1
L2
C1
C2
SC1
SC2
I1
I2
Gr9
Ciclo PDCA

180

X
X
X
X
Planilha de Controle

182

X
X
X
Cartas de Controle

182

X
Histogramas

182

X
X
Gráfico de Pareto

183

X
X
X
Fluxograma

183

X
X
X
X
X
X
X
X
Diagrama de Causa e Efeito

184

X
X
X
X
X
Diagrama de Dispersão

185

Gráfico de Controle

185

Benchmarking

186

X
X
X
X
X
X
x
Programa de pessoal para garantia da qualidade

187

X
X
X
Uso dos 14 pontos – Programa de Deming

188

X
Seis sigmas (6 s)

190

Lean Service

193

X
X
X
X
Matriz priorizações
X
ARA
X





