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EVOLUCAO DA GESTAO DA QUALIDADE

O Cédigo de Hamurabi (2.150 a.C.) jA demonstrava
preocupacédo com a durabilidade e funcionalidade das
edificacdes;

Os Fenicios amputavam a méo do fabricante de
produto fora das especificagcdes do governo;

Equacao Estratégica

Reduzir Aumentar a Agregar valor
custos rentabilidade ao acionista
Criar valor Criar mais postos Gerar
aos clientes de trabalho renda
Reduzir + Melhorar a Eliminar a
acidentes qualidade de vida poluicéo

SIMULTANEAMENTE

Eras da qualidade

* Inspec¢ao da qualidade.

¢ Controle da Qualidade.

¢ Garantia da Qualidade.

* Gestdo da Qualidade.

Inspecao da qualidade




CONTROLE DE QUALIDADE?

Conjunto de “TECNICAS e
ATIVIDADES operacionais
usadas para atender os
requisitos para a qualidade”.

1SO 8402 - Quality management and quality assurance — Vocabulary

E GESTAO DA QUALIDADE??

Conjunto de ESTRATEGIAS que visam
acompanhar as agdes em desenvolvimento na
organizagao, para monitora-las e avalia-las
quanto ao alcance de objetivos gerais (da
propria empresa) ou especificos (das proprias
acoes sob andlise).

Importante: “Avaliacdo Estratégica da Qualidade”!

In: Paladini, E. P. Avaliagéo estratégica da qualidade. Ed. Atlas, 2007

Qualidade:
0 que era"Inspecao” virou
"Gestao Estratégica”

GESTAO DE PROCESSOS DE QUALIDADE

Visdo evolutiva para a Qualidade Total

1 GESTAO DA

GESTAO DA QUALIDADE TOTAL
QUALIDADE TOTAL A

1 GARANTIA DA
GARANTIA DA QUALIDADE
U "

CONTROLE DA
I QUALIDADE

.

INSPEGAO
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EVOLUCAO DA
QUALIDADE

EVOLUGAO DA QUALIDADE

= L

~ F N
- PREMIO
ATENDER EXIGENCIAS NACIONAL DA

ESPECIF. 509000 ADICIONAIS  QUALIDADE

Antes
Década 70 )
AUSENCIA Globalizagao! N

P
UALIDADE Az
N Década 80 (\@ QUALIDADE
&
:

DECADA DE 60 - Preco antes da qualidade
DECADA DE 80 — Qualidade antes do prego
DECADA DE 90 - Qualidade e Prego
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] Enfoque

EVOLUGAO DO CONCEITO DE
QUALIDADE

§ Gestéo da
Organizagio qualidade
Cliente Garantia da
qualidade

RESUMINDO
* Até anos 80: CONTROLE DA QUALIDADE

< B2

| MATERIA PRIMA + PROCESSO = PRODUTO

> Anos 90 até hoje: GARANTIA DA QUALIDADE

FTEED Controle de qualidade
e = =0 | MATERIA PRIMA + PROCESSO = PRODUTO @@
D o= g
Lacho e [ acko |® [orreirozeron |
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O mundo hoje! ‘
* Globalizagao!
* Acelera¢do das mudangas tecnoldgicas!
¢ Informagdes instantaneas! FALAN DO EM
* Consumidores exigentes QUALIDADE“.
* Oportunidades crescentes!
* INOVACAO DA GESTAO EMPRESARIAL!
ey ESTAMOS FALANDO DO
/i\'—‘/ AUMENTO DA
( ‘E\ﬁgé COMPETITIVIDADE!!
15 16

DINAMICA!!!

1) VAMOS PENSAR EM UMA
INDUSTRIA DE ALIMENTOS?

Quantas pessoas sédo
necessarias?

VISUALIZARum

QUEM SAO OS CLIENTES?

RESULTADOS DAS MEDIDAS (INDICADORES)
NECESSIDADES

(o] F

I T SCCIEDADE

[ unidade A |

Unidade E
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Ok!
Falamos, falamos...
Mas e o principal?

Oqueé
qualidade no
final das

Lideres filoséficos do movimento da qualidade:
Philip Crosby, W. Edwards Deming, Joseph M. Juran
—os chamados gurus da qualidade

Fi Juran’s
a Qualit

Handbook
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Defini¢des segundo os “gurus da qualidade”
DEMING: “Deve ter como objetivo as necessidades do usuario,
presentes e futuras”

JURAN: “Adequagéo ao uso.”

ISHIKAWA: “participa¢do das pessoas no processo de solugdo de
problemas.”

CROSBY: “Conformidade com os requisitos”

FALCONI: “Satisfagéo total do consumidor (qualidade ampla, custo e
atendimento)”

1SO 9000: “Totalidade de caracteristicas de uma entidade (atividade,
produto, organizagéo) que lhe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas”

Definigdes segundo os “gurus da qualidade”
DEMING: “Deve ter como objetivo as necessidades do usuario,
presentes e futuras”

JURAN: “Adequagédo ao uso.”

ISHIKAWA: “participa¢do das pessoas no processo de solugdo de
problemas.”

CROSBY: “Conformidade com os requisitos”

FALCONI: “Satisfagéo total do consumidor (qualidade ampla, custo e
atendimento)”

1SO 9000: “Totalidade de caracteristicas de uma entidade (atividade,
produto, organizagéo) que lhe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas”
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Comparacdo dos gurus da qualidade:

Crosby Deming Juran
a Um il isfe
qualidade confianga a um preco baixo e necessidade dos clientes)
adequado para o mercado.

Grau darespon- ‘dos problemas d: Menos de 20% dos problemas da
sabilidade qualidade qualidade s@o por causados
dagerén- trabalhadores
ciasénior

Padréo de ualidade tem muitas “escalas”; use Evita campanhas para fazer o trabalho
desem- Defeito zero estatisticas para medir o erfeito
penho/moti desempenhoem todas as areas;
vagéo ritico do defeito zero.

Abordagem Prevengéo, ndo inspecao Reduz o a
geral continua; cessaa inspegao em qualidade, especialmente aos

massa elementos humanos

Estrutura 14 14 gestao 10 passos para a melhoria da qualidade

Controle Rejeita nit é i le d: EP, mas
Estatistico & utilizados. pode levar a abordagens
do 100% de qualidade perfeita direcionadas por ferramentas
Processo
(CEP)

Baseda Um processo, ndo um programa; Continuo a redugao da variacao; eliminaos | Abordagem da equipe de projeto para
melhoria objetivos de melhorias o) jetivos.

Trabalho em Guip ade quipe e circulo da
equipe conselhos da qualidade decisao; quebra as barreiras entre os qualidade (CCQ)

departamentos

Custos da Custoda qualidade é Nada é continua Qualidade néo é gratis; ndo ha um 6timo
qualidade gratis
P! b Declaraas A imostragem Os
recebidos sa0 uma extenso da empresa; a permite que

maioria das faltas é por causa dos sistema; evidéncias estatisticas e
‘compradores em si. gréficos de controle requeridos
sim: Nao, Sim, mas ajudao fornecedor a melhorar.
fornecedor indteis

TRILOGIA DA QUALIDADE DE JURAN

PLANEJAMENTO

CONTROLE APRIMORAMENTO
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QUALIDADE - Definigao
1. CONFORMIDADE COM A

Quando os produtos possuem comprovadame
caracteristicas que estdo descritas nos projetos,
catélogos ou listas de especificagdes

Manual de
Boas Praticas.
de Manipulacao
de Alimentos

QUALIDADE - Definigao

1. CONFORMIDADE COM AS ESPECIFICAGOES:
Quando os produtos possuem comprovadamente as
caracteristicas que estéo descritas nos projetos,
catalogos ou listas de especificagcdes

Quan! 0 vocé recebe um beneficio compensador

(tecnicamente denominado valor) em troca do
dinheiro que gastou para comprar alguma coisa. Vocé
nao reclama do valor pago.

25 26
o o o~ . o o~
QUALIDADE - Definicao QUALIDADE - Definicao
1. CONFORMIDADE COM AW.SPECIFICAQOES: 1. CONFORMIDADE COM Am.SPECIFICACC)E :
Quando os produtos possuem comprovadanente as Quando os produtos possuem comprovadanente as
caracteristicas que esté@o descritas nos projetos, caracteristicas que estéo descritas nos projetos,
catélogos ou listas de especificagbes catdlogos ou listas de especificacdes
Quan!o vocé recebe um beneficio compensador Quan!o vocé recebe um beneficio compensador
(tecnicamente denominado valor) em troca do (tecnicamente denominado valor) em troca do
dinheiro que gastou para comprar alguma coisa. Vocé dinheiro que gastou para comprar alguma coisa. Vocé
ndo reclama do valor pago. néo reclama do valor pago.
S_ADEQUACAO AO USO: S_ADEQUACAO AO USO:
Quando aquilo que vocé compra é capaz de fazer Quando aquilo que vocé compra é capaz de fazer
pelo menos o que dele se espera. Vocé ndo reclama pelo menos o que dele se espera. Vocé nao reclama
de mau funcionamento. de mau funcionamento.
Lembrar que qualidade n&o é um conceito absoluto,
mas relativo a alguma coisal!!!!
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 CLIENTE= 150 8000
{_ACIONISTA
FORNECEDORES
CLIENTES INTERNGS = 150 18000
_COMUNIDADE
\_MEIQ AVBIENTE = 150 14000
_GOVERND

ASENTES ENVOLYIDOS:
RELACIONAMENTO DE QUALIDADE

PROCESSOS PREVISVEL

GERENCIAMENTO DAROTINA MAHUTENGHO DO PADRIO

QUALIDADE
TOTAL ELIMINAGHO DE PROBLEMAS
ALCANCE DA

EXCELENCIA ORIENTAGHO PARA O FUTURO

As 8 dimensées da qualidade de David Garvin (1988)
1. Conformidade )
2. Desempenho

3. Caracteristica / Especificagdo Qual a mais

4. Confiabilidade importante
para a

5. Durabilidade > empresa ou

qual a melhor
combinagéo?

. Estética (imagem)

. Qualidade percebida

0 N O

. Atendimento ao cliente / servigo

)

* Garvin, D. Managing Quality: the Strategic and Competitive Edge. Ed. The free Press, 1988
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EXERCICIO 1

EXERCICIO

1) Entender cada um dos 8 conceitos de
Garvin do slide anterior.

2) Procurar outros conceitos para
gualidade

(Ler pag. 17 a 33 — MIGUEL, Paulo A. C. Qualidade:
Enfoque e Ferramentas. Ed. Artliber, 2001.

(Biblioteca FZEA = HF 5549.1 M636q)
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EXERCICIO 2

CONCEITOS DA QUALIDADE

* Nos préximos slides serdo mostradas varias
perspectivas de entendimento do termo
“qualidade”.

* O desafio é apresentar, para cada uma das
perspectivas, um exemplo pratico aplicado a
situagdo “qualidade de uma industria de
alimentos”.

33
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QUALIDADE - CONCEITOS

1. Conformidade com especificacoes

Prometeram

Exemplos de conformidade com
especificagoes:

QUALIDADE - CONCEITOS

"Néo & barato
mas vale a pena.
Compraria

2. Valor por dinheiro

Exemplos de valor por dinheiro:

35
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QUALIDADE - CONCEITOS

3. Adequacao para uso

Exemplos de adequacdo para
uso:

QUALIDADE - CONCEITOS

4. Atratividade de mercado

Exemplos de atratividade de mercado:

37
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QUALIDADE - CONCEITOS
5. Satisfacao do cliente do préximo processdg

B T sl
e pder o & i

[ e poder der i i )
B o, una dinertogsy
u/z-i E‘-'/
A .
o

Exemplos de satisfacdo do cliente do proximo
processo:

—
B prodzs

& fomego frums
borites, sawliveis

QUALIDADE TOTAL

* Confusdo com qualidade absoluta ou qualidade acabada!

‘Qualidade’ ndo é ‘estado’, mas ‘processo’
(busca continuada).

* Nao é estatico, mas dindmico!

* Qualidade total =um esforgo corporativo (compromisso de todos, em todos
os niveis) para adequar a estrutura e os processos a produgdo dos resultados
previstos (satisfagdo dos clientes internos e externos) e a sua melhoria
continuada.

39

40

GQT - PLANEJAMENTO

ETAPAS:

« Defini¢do do negécio, da misséo e visdo da
organizag&o, com base na cultura e politica da empresa
« Andlise interna: pontos fortes e fracos:

“*Andlise externa: ameagas e oportunidades

« Definicdo dos objetivos estratégicos, estratégias e
acdes

“ Acompanhamento e controle

CURVA DA MATURIDADE

Nivel de Estado da
1
nal:r:dade "c u:::siil

Implementando

wof| asp de beereens
Rumo a gestio
Exceléncia

Compromisso
com a Exceléncia

Evolucéo e os estdgios de maturidade da gestao

L 4

Tempo de Esfor¢co
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Entao..
do ponto de vista do produto:

* Conjunto das caracteristicas que diferenciam as
unidades individuais deste produto e tem
relativa importdncia na determinagdo do grau
de aceitabilidade daquela unidade pelo
consumidor.

— Produtos agraddveis, nutritivos, isentos de substancias
estranhas, e indcuos ao organismo.

SEGURANCA ALIMENTAR
X

SEGURANCA de ALIMENTOS

TN PPAESE B g

il B2

¥

L
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SEGURANCA ALIMENTAR
¢ O que é seguranca alimentar???

* “Realizagdo do direito de todos ao acesso regular e
permanente a alimentos de qualidade, em quantidade
suficiente.” (art. 32 - cap. )

¢ Lei 11.346 de 15 de setembro de 2006 — lei orgdnica de
Seguranca Alimentar e Nutricional, criando o SISAN (Sistema
Nacional de Seguranca Alimentar e Nutricional)

SEGURANCA de ALIMENTOS
* O que é um alimento seguro???

* “Seguranca de o consumo de um determinado
alimento ndo cause dano ao consumidor quando
preparado ou consumido de acordo com seu uso
intencional”

(Codex Alimentarius)

* Importante = toxi-infec¢des alimentares!!!

45
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Ja pensou nisto!!1???

Para pensar!

“A maioria dos programa de qualidade
fracassa por uma das duas razdes:

Eles tém sistema sem paixdo,
ou
Paixdo sem sistema!”

Tom Peters, Triving on caos (Nova York: Knopf, 1987), p.74.
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QUEM E O RESPONSAVEL PELA

QUALIDADE?

Esta é uma histéria sobre quatro pessoas chamadas:

. TODO MUN

porque era servig

DO,
ALGUEM,
QUALQUER UM e

NINGUEM.

* Aqualidade era um servigo importante a ser feito e

+ Todo Mundo estava certo de que Alguém o faria.

* Qualquer Um poderia ter feito, Alguém ficou zangado com isso,

o de Todo Mundo.

Todo Mundo pensou que Qualguer Um podia fazé-lo,
* mas Ninguém percebeu que Todo Mundo n3o o faria.
* No fim, Todo Mundo culpou Alguém, quando Ninguém
+ fez o que Qualquer Um poderia Ter feito.

E A INDUSTRIA DE ALIMENTOS?

49 50
NECESSIDADES DA INDUSTRIA DE ALIMENTOS EM NiVEL GLOBAL
ESTRUTURA DO SISTEMA
o Apelo de ingredientes e DA QUALIDADE PARA ALIMENTOS E BEBIDAS
Preservagéo consumo para [ lacé
o valor " ormulagdes para y
cional alimentos alimentos “mais E
nutricional e minimamente saudaveis”
aspectos processados X
sensoriais
‘ c EXCELENCIA
= 2od E COMPROVADA \ PNQ
revengao da ELEMENTOS DE
GEﬂi?NDD‘l\] gl;?:lg:DE contaminagao L EXCELENCIA QUALIDADE TOTAL
ALIMENTOS pgrmpea:tgoegliggs . = e
N SEGURANGA E SAUDE OCUPACIONAL\  OHSAS 18000
‘ c GESTAO AMBIENTAL 1SO 14000
t ,".npacwsb | GESTAO DA QUALIDADE 1SO 9000
Inovagdes minimos sobre FSSC  \ Seguranga dos
Implementar sistemas 0 meio A BPF+ POP/PPHO+APPCC 55500 limentos
de qualidade, com ambiente 5 SENSOS
ferramentas
adequadas Figura 1
51 52

OHSAS 18001:2007

Occupational Health and Safety

Assessm

ent Series

OHSAS 18001/2007

A norma OHSAS 18001:2007 - Sistemas de Gestdo
da Segurancga e Saude no Trabalho - Requisitos

— especifica os requisitos para um sistema de gestdo da
SST, para permitir que qualquer tipo de organizagdo
controle de forma mais eficaz seus riscos de acidentes
e doengas ocupacionais e melhore seu desempenho
em SST.
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SA 8000
RESPONSABILIDADE SOCIAL

ETICA E SOCIAL - SA 8000

A SA 8000 é uma norma voluntéria que se baseia em:
- Convengoes da OIT - Org. Internacional do Trabalho,

- Convengao das Nagdes Unidas sobre Direitos da Crianca,
- Declarag&o Universal dos Direitos Humanos.

Ela abrange 9 temas:

1. Trabalho infantil

2. Trabalho forgado
3. Seguranga e saude no trabalho

4. Liberdade de associagao e direito & negociagao coletiva
5. Discriminaga@o

6. Praticas disciplinares
7. Horario de trabalho

8. Remuneragéo Interacfio negativa das
9. Sistemas de Gestao condutas e priticas com
o contexto social
55 56
Mercado em geral apresenta...
tendénciq a
simllaridad Proﬁssionalizagao
punddn¢’
VAMOS ENTENDER O e ofertd  Pressgeg
Cicl, Curto prq
MERCADO!!!!! vida o5 de 20
"0s  concorréncj
{ rencia do de
; reducao
Internacional custos
ias
arcerid aquisics
P grandes 'coes
fusoes
57 58
Nosso cliente hoje O CLIENTE
exigente * Sabe o que quer encontrar em uma empresa,
mesmo que nao seja capaz de expressar
critico desejoso de corretamente seu desejo!
flexibilidade )
: * E preciso ter habilidade para monitorar as mudangas no
desconflado mercado, identificar o impacto e decidir quais as
insegu ro medidas adequadas a tomar.
impaciente >
protegido por leis
59 60
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O nivel de Valor Minimo Aceitdvel pelo cliente é
fungdo de trés fatores:

Base de
experiéncia

Concorréncia

expectativas

Tecnologia

QUALIDADE x CLIENTE

+ QUALIDADE OBVIA: X * QUALIDADE ATRATIVA:

— Conjunto de regras

— Padréo

— Respeito ao consumidor

— Fazer aquilo que deve ser feito,
— Praticar pregos justos.

— Surpreender o consumidor
— Oferecer “algo mais”
— Inovagdo

Em geral, qualidade atrativa hoje = qualidade 6bvia
dentro de pouco tempo.

61
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COMO MEDIR UM PROCESSO?
* Sera que as necessidades dos nossos Clientes sdo sempre as
- mesmas?
— Negdcios
Estrutura. * Estamos sendo eficazes no atendimento do Cliente?
/’ organizacional
Alinhamento
dos —> Pessoal * Sera que ndo é possivel melhorar a eficiéncia do nosso
processos processo?
Os atributos da Ambiente
empresa que maximiza— Lideranca RESROSTA
o valor do cliente * Medir caracteristicas ligadas:
altamente — aexecugdo do trabalho = associadas a eficiéncia
valorizada em
todos os setores — ao atendimento das necessidades do Cliente = associadas 3 eficacia
daempresa
- Lembre-se: ndo podemos gerenciar adequadamente
aquilo que nao medimos!
63 64
Preste atengdo aos sinais do mercado!
Escolha atributos ENTAO, MEU DESAFIO E:
significativos para seu cliente
*Manter a qualidade dos
o . x - produtos;
que serve para um cliente pode nao servir para o
préoximo +Atender bem o meu cliente
(SAC)
Busque solugdes eficientes B
*Ter custos competitivos;
S_eJa movador’_ «Eliminar desperdicios.
aproveite as oportunidades
CERTO? |
Escolha a ferramenta mais adequada para cada situagio
65
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A EQUIPE DA QUALIDADE E
TREINAMENTO

CONCEITO DE EQUIPE

e CCQ - Circulos de Controle de Qualidade (Ishikawa) ‘

Conjunto de pessoas harmonicamente integradas, reunidas em
torno de um objetivo comum!

67 68
COMO ENFRENTAR O DESAFIO DE SE ALCANGCAR A
TRABALHO EM EQUIPE QUALIDADE?
* OBIJETIVO: -
E s6 apagar
— Discussdo de um assunto de interesse mutuo; o incéndio!
— Preparo de um exercicio ou trabalho;
— Favorecimento de troca de idéias, pontos de vista,
experiéncias e percepgdes;
— Esclarecimento, enriquecimento e/ou melhor
entendimento de uma determinada atividade.
E PRECISO UM COORDENADOR!
69 70
Como enfrentar o desafio de se alcancar a
E REZE MUITO! qualidade?
EU PENSO DIFERENTE! \
H > *Use os talentos e a criatividade
{ A minha 5 dos trabalhadores
n N @ e
: co“ﬂa“ga [ *Use um sistema de gestao para
H estaem | resolver as deficiéncias e falhas
: crdnicas /
, E essencial o espirito de equipel!
:IIIIlIIIIlIIIIlIIIIlIIIIlIIIIlIIIIl e
Assuma responsabilidades!!!!
71 72
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CONCLUSAO

"a geréncia nao deve ficar apagando
incéndios, mas deve estudar formas
de eliminar, permanentemente, as
causas do incéndio"

As dificuldades das pessoas devem ser
consideradas...

73 74
EMPRESA (LOGOTIPO, LOGOMARCA)
P i
NOVOS PARADIGMAS DA QUALIDADE R COORDENOCE PO
E PAUTA DA REUNIAO:
U
* "FAZER CERTO DA PRIMEIRA VEZ" N A
* "AUTO CONTROLE" I T AT
* ”MELHOR'A CONTiNUA". 6 A [ITEM[ TAREFAS DISTRIEUIDAS [RESFONSAVEL | DATA LIWITE |
E
S TOFICOS PARA PROXIMA REUNIAD
‘OB SERVAGOE 5:
75 76
Matriz de treinamentos MATRIZ DE TREINAMENTO
* Nenhuma organizagéo consegue manter um
bom nivel de produtividade sem uma equipe
de profissionais bem preparados.
Treinamento e Desenvolvimento devem ser
pensados como um recurso estratégico, que
pode impulsionar a organizagéo.
DEFINIGAO
“Treinamento é o processo educacional de curto prazo aplicado
de maneira sistematica e organizada, através do qual as pessoas
aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em funcéo de
objetivos definidos”™.
77 78
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Fases para elaboracéao da
Matriz de treinamentos

Fase A — Diagnéstico de
necessidades de

Fase C — Implementacéo
Treinamento no local de

Treinamento trabalho

Andlise da organizacéo Treinamento fora do local de

Andlise das atividades trabalho

Andlise das pessoas Desenvolvimento e liderancas
e geréncias

Fase B — Programagéo Fase D — Avaliagéo

Objetivos institucionais Reacdo

Projeto de treinamento Aprendizado

Principios de aprendizagem ~Comportamento
Resultado

TOPICOS

Descrigdo do
treinamento

Objetivos gerais

Objetivos
especificos

Por quem?

Quem sera
treinado?

Numero de pessoas

Tempo de
treinamento

Recursos
(materiais,
equipamentos)

Custos

Dinamica
desenvolvida

79
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CUSTOS DA
QUALIDADE

CUSTO DA QUALIDADE

* Quanto custardo as atividades de preveng¢do?
* Isto significa a eliminacdo de DESPERDICIOS!

* Esta questdo foi reconhecida por Joseph Duran, que
escreveu sobre isto em 1951 no seu livro “Quality
Control Handbook”.

81
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Desperdicios:

* Visiveis:5a
15% dos
custos totais

> Ocultos: 15 a |

25%dos .

custos totais pr
Movimenta

excesgivas

Estoques 9xcesivos

s ptregas

Rotatividadetd
pessoal

ErroS de faturamento

ARVORE DE CUSTOS DA QUALIDADE

CUSTOS DE
PREVENCAO (GQ)

CUSTOS DE

AVALIAGAO (CQ)
CUSTOS DAS FALHAS
INTERNAS
CUSTOS DAS FALHAS
EXTERNAS

CUSTOS DE
OPERAGAO

CUSTOS
INDIRETOS
CUSTOS DE
INVESTIMENTO

CUSTOS DA
QUALIDADE
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Encontrar o equilibrio que permite
eliminar ao maximo a nao-qualidade

[e]
c

gtos Operacionais totais

Custo 6timo da
qualidade e

"\ .4———— Custo de prevencéao

Custos da Qualidade

~ “~._ «——T Custo das falhas

Nivel de qualidade

A prevencdo é a influéncia mais
importante!

* Uma regra geral diz que, para cada USS 1,00 que se

gasta com prevencdo, se economiza USS 10,00 em
custos de defeitos ou avaliagdo.

85 86
O QUE E CUSTO DA QUALIDADE? O quao significativo é o custo da qualidade?
. L . . * Estimado como sendo entre 15 a 20% de todo dolar
* Varias defini¢des e interpretagdes: de vendas:
— o custo do retrabalho,
— Do ponto de vista do purista: — sucateamento,
« significa todos os custos atribuiveis a produgdo da qualidade que — servigo repetido,
R o X
n3o seja 100% perfeita. — inspecbes,
— testes,
— Uma definigdo menos rigorosa: — garantias e
* Considera apenas aqueles custos que sdo a diferenga entre o qu_e — outros itens relacionados & qualidade.
pode ser esperado do desempenho excelente e dos custos atuais
que existem.
. Philip Crosby afirma que o custo correto para um
programa de gestdo da qualidade bem administrado
deveria ficar abaixo de 2,5%.
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JUSTIFICATIVA CLASSIFICACAO DOS CUSTOS DA QUALIDADE
* Custos de avaliagao.
N .~ P . e e — Custos de inspegdo, teste e outras tarefas para se certificar de que o produto
* Trés suposi¢des basicas justificam uma analise ou processo seja aceitavel.
dos custos da qualidade: B
* Custos de prevengao.
— Somas de todos os custos para evitar defeitos
~ * EX: custos para identificar a causa do defeito, implementar uma medida corretiva para
— As falhas Sao CauSadaS,’ eliminar a causa, treinar o pessoal, remodelar o produto ou sistema, para comprar novos
equipamentos ou fazer modificagdes.
— A prevengdo é mais barata; * Custos de falhas internas.
’ — Custos dos defeitos ocorridos dentro de um sistema: sucateamento,
retrabalho, conserto.
— O desempenho pode ser medido. « Custos de falha externa.

— Custos pelos defeitos que ja passaram pelo sistema: substituigdo da garantia
dos clientes, perda de clientes ou da boa vontade dos mesmos, lidar com as
reclamag@es e consertar os produtos.
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AUDITORIAS E
PREMIOS DA
QUALIDADE

PREMIOS DA QUALIDADE NO MUNDO

Principais Prémios da
Qualidade da Gestiao

Prémio Prémio Europeu
Malcolm Baldrige da Qualidade

Japan Quality
v ard

Singapore

=4 A& Quality
_4 3 £ Award
TR ~RA
o Nacional.  South Af.—icac—"ﬁe/
da Qualidade - PNQ Quality Award Alstralia

Quality Award
+ de 75 prémios, em 10O paises

91 92
. - PREMIACAO NO BRASIL:
PREMIACOES PARA A INOVACAO!
+ PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE
X — E o mais importante reconhecimento da exceléncia em gest&o de
* Aquedada qualidade nos empresas sediadas no Brasil.
Estados Unidos foi tdo severa que
melhora-la em toda a inddstria — Visa a estimular o desenvolvimento cientifico, econémico e social do
tornou-se a prioridade nacional, pais por meio da divulgagdo de processos de gestdo bem-sucedidos e
tendo o Departamento de do estabelecimento de referenciais para o continuo aperfeicoamento
Comércio introduzido o prémio das organizagdes.
Malcom Baldrige National
Quality Award, em 1987, para
ajudar as empresas a rever e 0 PNQ é o prémio mais almejado pelas organizacBes brasileiras e busca
reestruturar seus programas de promover:
qualidade. I - .
« amplo entendimento dos requisitos para alcancar a exceléncia do
desempenho e, portanto, a melhoria da competitividade; e
SITE OFICIAL: hito-//www.auality.nist.aov/ = ampla troca de informagGes sobre métodos e sistemas de gestdo que
. http: .q y.nist.q ; e
- alcangaram sucesso e sobre os beneficios decorrentes da utilizagdo
HISTORIA: http://www.branchsmith.com/bsbaldhist.html dessas estratégias.
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FERRAMENTAS ADMINISTRATIVAS DE TQC
Sete Ferramentas da Qualidade
* 1. Folha de Verificagdo;
* 2. Diagrama de Pareto;
* 3. Estratificagdo;
¢ 4. Diagrama de Causa-Efeito;
¢ 5. Histograma;
FERRAMENTAS DA TQC
* 7.Carta de Controle.
FERRAMENTAS DA GQT NA INDUSTRIA DE ALIMENTOS
* 85 (“House Keeping”) + BPF/POP /PPHO
* Poka Yoke + APPCC
« 5PORQUE? 1 COMO? + CEP - Controle estatistico do
) ) processo:
© SW2H + 1S0 9001:2008
e SETFI « 1SO 22.000 / 2005
*« PDCA
« TPM - Total Performance + Etc, etc, etc...
Management
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Agora é estudar detalhadamente
cada uma destas ferramentas e .
saber aplica-las!!!!!
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