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Objetivos:

Discutir as dimensdes da qualidade
Conhecer os grandes expoentes da escola da qualidade e suas contribuicdes

Compreender como a Administracao da Qualidade evoluiu ao longo do tempo




QUALIDADE




Dimensoes da Qualidade

Usuario e
uso

Marketing

Valor e Controlad.

custo

e financas

Elaborado a partir de Shiba (1993)




m Dimensoes da Qualidade

Exceléncia — o produto possui o padrao mais elevado de desempenho?
Valor — quanto o seu produto vale para o cliente?

Especificacbes — como o produto ou servico deve ser?
especificacoes?

pretende utiliza-lo?

Conformidade — qual é o grau de identidade dos produtos/servicos com as

Adequacdo ao uso — o produto/servico cumpre a finalidade para a qual o cliente

Maximiano (2017)




I O

* Fisico, engenheiro e estatistico norte-americano.

* Pioneiro da aplicacao estatistica na qualidade (laboratérios da
Bell Telephones).

* Mentor de dois importantes militantes da qualidade: W. Deming
e J. Juran.

e Contribuicoes:
* Controle Estatistico de Processo (CEP) / causas comuns e especiais
e (Carta de Controle

s Gurus da Qualidade: Walter Shewhart

Maximiano (2017)
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s Gurus da Qualidade: William Deming

£

Foi convidado para dirigir acoes de qualidade no Japao.

Foi um dos responsaveis pela retomada do crescimento
japonés apos a |l Guerra.

Propds um conjunto de principios para o desenvolvimento
de um programa de gestao da qualidade.

Controle de processos: causas comuns (85% dos problemas)
e especiais (15% dos problemas)

Maximiano (2017)




l O ciclo PDCA de Deming

aximiano




I O

* Nasceu na Roménia em 1904 e emigrou para os EUA em 1912.

* Foi convidado para trabalhar no Japao como consultor na década
de 1950.

* Aplicou estatistica aos métodos de controle de processo.
e Contribuicoes:

* Trilogia da qualidade: planejamento, melhoria e controle

 Melhoria continua: pequenos passos, alta frequéncia e ciclos curtos de
mudanca

s Gurus da Qualidade: Joseph Juran

Maximiano (2017)
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s Gurus da Qualidade: Armand Feigenbaum

* Foidiretor mundial de producao da GE.

* Escreveu o livro “Controle Total da Qualidade”.
 Quem define a qualidade é o cliente e nao a engenharia.

A qualidade é um trabalho de todos da organizacao.

e Custos da qualidade: prevencao e avaliacao.

e Custos da nao qualidade: falhas internas e externas.
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s Gurus da Qualidade: Kaoru Ishikawa

 Nasceu em Toquio em 1915.

e Graduado em Quimica, foi membro da Unido Japonesa de
Cientistas e Engenheiros (JUSE).

* Principais contribuicoes:

* Circulos de Controle da Qualidade
* Diagrama de Ishikawa
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rémios e Programas de Qualidade

* Prémio Deming da JUSE (1951), para individuos e empresas que apresentam
contribuicoes excepcionais para a area de qualidade.

* Programa Baldrige (1987), cujo objetivo é identificar e reconhecer empresas de
classe mundial, além de aprimorar e disseminar as melhores praticas.

* Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management), que desenvolveu
um modelo de exceléncia (lideranca, processos e resultados).

* A FNQ (Fundacao Nacional da Qualidade) e o MEG (Modelo de Exceléncia da
Gestao)

* A familia ISO 9000, que estabelece as boas praticas de gestao da qualidade.




Evolucao da Administracao da Qualidade

» A qualidade é
controlada no
produto acabado,
por meio de
inspecdo das
especificacdes.
A decisdo é
“passa-ndo
passa“eo
objetivo é
apanhar os
produtos
defeituosos.

O produto
recusado é
descartado ou
retrabalhado

ou vendido

“com pequenas
defeitos”, guando
ndo ha risco para
o consumidor =
caso de roupas.

& gualidade
é controlada
durante o
processo
produtivo =
a qualidade
& embutida
No processo
produtiva.

& finalidade

& garantir a
qualidade

dos produtos
por meio do
processo, mao
detectar os erros
nos produtos.

O processo é
corrigido se
0% produtos
Apresentarem
variagfes.

« & administracdo
da qualidade é
responsabilidade
de toda a
EMmpresa,
ndo apenas
do processo
produtivo.

05 componentes
da administragdo
da gualidade
formam um
sistema.

O sistema

da administragdo
da qualidade pode
ser auditado

e certificado

por auditorias
independentes.

CONTROLE DO CONTROLE DO QUALIDADE
PRODUTO PROCESSO TOTAL

g

ADMINISTRAGAOD

ESTRATEGICA DA
QUALIDADE

A gualidade é& um
problema da alta
administracio, que
define as metas para
toda a empresa.

& administracdo

da qualidade &
impulsionada pela
alta administragdo
e faz parte de um
sisterna. Outros
componentes sdo a
gestdo da efidénda,
a satisfagdo dos
clientes, a gestdo
dos recursos
humanaos etc.

0 sistema pode
ser avaliado por
um dos modelos
de excelénda
empresarial.

Maximiano (2017)
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