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Objetivos desta apresentagao
B

e Historia da gestao de qualidade

e Objetivo explicar varias definigao de
qualidade;

e Caracteristicas de qualidade;

e Parametro da qualidade

e Uso do plano de amostragem para aceitagéo
do planejamento do controle de qualidade;
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Principais autores para gestao de qualidade

Escola da QUALIDADE
I

Evolugdo da escola de qualidade

da ini ini ia da Q
(perfeicdo técnica) (sahsfagao do cliente)

Taylor, Fayol, . . -
Demlng, ) Juran’

elinha de e2° Guerra e Controle e Qualidade ¢ Norma de e Qualidade

montagem; = Mundial; de chega total de ISO; como

ao Japdo @ Feigenbaum estratégia
* Controle * Controle por meio e Ishikawa; | e Garantia de negécios
estatistico | estatistico | de Deming de qualidade
aqualidade | aqualidade | e Juran:

trilogia da

qualidade

Maximiano (2004) e Toledo (2001)




1920s: Qualidade centrada no inspetor:
T

¢ Surge a produgdo em massa
e a necessidade de pecas
intercambidveis

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

) . 1 v 1

e Atuagdo Corretiva

YERrI rix SOTIES SR ceGARSCAPGITY ~ 8

Baltimore City inspector of capacity
standards for milk; 1920-1930.

Anos 20: Controle estatistico da qualidade
T

Laboratdrios Bell

SHEWHART: Controle de Processo

Inicio da tendéncia de controle preventivo
DODGE e ROMING:

» Técnicas de Amostragem

« Enfoque Corretivo;

« Elimina-se a Inspegdo 100;

 Nicleo do Controle de Qualidade Atual

e Introduziu o Controle Estatistico de Qualidade =~ SHEWHART

LSC: Limite superior de controle

1891 - 1967
Controle estatistico da qualidade Causas comuns de variagao
B ]
Z

Controle de ‘

Processo e ‘
Amostragem | @Lj

Estatl’stica lote1 lote2 lote3 loted lote5 lote6 lote7 lote8 lote9 lote 10 mii iiiﬁ mo'
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Processo sob controle NAO SIGNIFICA
processo dentro das especificacdes!

Cepea— Esalg— USP.

ANOS 40: Grande difusado do controle estatistico da qualidade

Incentivado pelo

esforgo bélico na

segunda guerra
mundial

EUA: Procedimentos
Cientificos de
Inspegao; Programas
de Treinamento

Vi german: hefmets.com:
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Definigao 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 satisfacdo das necessidades do cliente;

1954

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

1961
Deming: Qualidade como maximizagdo das aspiragdo do usuario
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Deming: Qualidade no Processo
B

e Divulgador do Qualidade no processo (PDCA)

e Estruturou a filosofia de administragdo 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 administracdo com os
problemas de produgao;
e Qualidade era encarada como tarefa exclusiva da produgéo;

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

e Dependéncia da inspecéo para garantir a qualidade
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Ciclo do PDCA
-
O método PDCA, que se baseia no controle de processos, foi desenvolvido
na década de 30 pelo americano Shewhart.

Planejar o que sera feito, estabelecer metas e definir os métodos
que permitirdo atingir as metas propostas.

Plan (Planejar)

Check (Verificar Verificar os resultados que se estd obtendo, verificar c_onﬁnuamente os
(e ) trabalhos para ver se estéo sendo executados conforme planejados.

Fazer corregdes de rotas se for necessério, tomar agdes corretivas ou de
Action (Agdo) 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
-

Criar constancia de propdsitos na melhoria continua de produtos e

servigos

Adocéo da nova filosofia

N&o depender da inspegdo em massa

Cessar a pratica de avaliar as transagdes apenas com base nos precos

Melhorar continuamente o sistema de produgéo e servigos

Instituir o treinamento profissional do pessoal

Instituir a lideranca

Eliminar o medo

9. Romper as barreiras entre os departamentos

10.  Eliminar "slogans" e exortagdes (adverténcias) para o pessoal

11.  Eliminar quotas numéricas

12. Remover barreira ao orgulho do trabalho bem realizado

13, Instituir um vigoroso programa de educacao e reciclagens nos novos
métodos

14.  Planos de agdo: agir no sentido de concretizar a transformagao

desejada.

® N O oA~ LN
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Juran: Trilogia da Qualidade
B
e 1950: Controle estatistico
e Criador da Trilogia da Quali - Enfoque pr ivo (dec. 70)
e Qualidade é adequagdo do uso, interagindo trés processos:
Planejamento da qualidade, Controle de qualidade e

will. Aprimoramento da Qualidade;
Joseph Juran

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

Cria processo capaz
de atender as
metas de
QUALIDADE
demanda pela
organizagdo em
condigBes normais
de operagdo

Planejamento Controle | Controla o nivel de
perdas inerentes no

processo de produgdo

da
Qualidade

Da
Qualidade

Aprimoramento'

Da
Qualidade

Adequagdo do processo de produgdo
para reduzir o nivel de perda
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Processos basicos da Qualidade

B—
Planejamento de Qualidade | Controle de ( i il de Quali
e lIdentifica os clientes | o Define o que deve ser| e Prova a necessidade de
gternos e externos; controlado; aprimoramento;
. etermina as = Identifique rojetos
necessidades dos clientes; O Ewmln 0 pEED @i £ =

ser utilizado; especificos;

e Estabeleca os objetivos do
projeto;

Estabeleca organizagao
necessaria para executar

e Devolve o produto ou
servico, que atende as |e® Estabelece a
estas necessidades; mecanica de medigdo;

e Estabelece especificacdo | o Estabelece padrao de
de qualidade para atender desempenho;

a necessidade do i diagnéstico;

cqn_sumidor, obedecendo | ® Monitora Ol Execute a mecanica

minimo custo total; desempenho; necessaria para construir
e Desenvolve processo que | o  Avaliam as diferengas; os diagnosticos;

possa produzir produtos - . -

desejados; e Toma agdo corretivale Estabeleca rumos d'e agdo
o Provar que o processo é em face a diferenga com base nos diagnésticos.

capaz de atender as e Utilizar acdes eficazes para

especificagoes de aprimorar a qualidade;

qualidade  dentro  das

especificagao.
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Introducéo da gestdo de qualidade no Japao
-

Iniciou um grande
movimento da
qualidade no
Japédo

1954: levaram
CEP ao Japao
A

Controle Estatistico do Processo

d |

ISHIKAWA
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Ishikawa: Sistema Japonés de gestao de qualidade
-

e Teoria do Ishikawa foi baseados em Taylor e Fayol, mas adaptado
a realidade japonesa.
- e Engenheiro que introduziu gestdo de qualidade no Japao;
3 e Criador do diagrama Causa e Efeito;
] |

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

Kaoru Ishikawa controle de qualidade;

| MATERIALS I PROCESSES |
EQUIPMENT | EASUREMEJT'
CAUSES EFFECT

Fonte: Ishikawa, citado por Pecht & Boulton (1995)
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Diagrama “Espinha de Peixe”
-

Matéria-prima M3o de obra Maquina
Entradas sﬁﬂ:;zss Infra-estrutura
\ \ EFEITO

Meio ambiente Método Medigéo
Ambiente de procedimento Indicadores de

trabalho

[ CAUSA J
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Fatores criticos de sucesso - modelo Ishikawa
-

1. Participagdo de todos os envolvidos.
N&o criticar nenhuma ideia.
Visibilidade favorece a participagao.
Agrupar as causas conjuntamente.
N&o sobrecarregar demais o diagrama.

Construir um diagrama separado para cada
problema/defeito.

7. Imaginar as causas mais favoraveis.
8. Criar ambiente de solugao ambientada.
9. Entender claramente cada causa

@ a0 &M w0 N
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Outros fatos que marcaram a histéria da qualidade no poés-guerra
-

Disseminacdo do conceito de que a qualidade deveria

estender-se a todas as areas da empresa, incluindo
marketing, vendas e administragdo (Japao, inicio da década de

Desenvolvimento dos Circulos de Controle da Qualidade,
fortemente incentivado por Ishikawa (Japdo, a partir de 1962);
As inovagdes introduzidas pela Toyota, indstria automobilistica
japonesa, entre elas:

- a participagdo dos empregados nos lucros;

- a atribuicdo de maior responsabilidade;

- poder de decisdo aos operarios; e

- 0 estimulo ao trabalho em equipe;

A criagdo, 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 !
e Criador da Perda Zero;

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

A e pode ser medida;

Philip (frosby
4 Principios universais para Gestao da Qualidade

e Definicdo da Qualidade:

Conformidade a do => base de er i i 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. (faca certo desde a primeira vez)
e Medidas de Qualidade

Célculo do custo do erro e suas consequéncias (reparo, reviséo, espera, tempo e servigos)
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Feigenbaum: Controle Total de Qualidade
-

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 e 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 fabricagao
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Fatores que afetam a Qualidade

-
Market (Mercado) Motivation (Motivacédo) Methods (Métodos)
Money (Dinheiro) Machines (Maquinas)

Management (Geréncia) Materials (Materiais)

Products Requir

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

Comprometimento da geréncia;

Formacéo de uma equipe de melhoria;

Criagéo e célculo de indices de avaliacdo da qualidade.
Avaliagdo dos custos da qualidade;

Conscientizagédo dos empregados;

Identificagéo e solucao das causas das ndo conformidades;
Formacéo de comité para buscar zero defeitos;
Treinamento de gerentes e supervisores;

Langamento em solenidade do dia do "defeito zero®;
Estabelecimento das metas a serem atingidas;

Eliminagdo das causas dos problemas;

Reconhecimento oficial das pessoas que obtiveram sucesso;

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

Comegar tudo de novo

O NOo AN

S A o
@N=2Oo

N
>
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Sistema de Controle Total da Qualidade
-

Avaliacéo da qualidade na pré-producéo;
Planejamento da qualidade do produto e processo;
Avaliacéo e controle da qualidade dos materiais comprados;
Avaliagéo e controle da qualidade dos produtos e processos;
Sistema de informacéo da Qualidade;
Mecanica da informagéo da Qualidade;
Desenvolvimento do pessoal, motivagéo, treinamento para a qualidade;
Qualidade pds-venda;
Administragéo da fungao controle da qualidade;
Estudos especiais da qualidade

Sucesso do TQC

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

e Manuais, Indicativos, normas e procedimentos devem dirigira as atividades
dentro da empresa.
Cepea - Esalq— USP

ANOS 80: Gestédo da Qualidade
-

ENFOQUE OCIDENTAL ENFOQUE JAPONES
- Tecnologia * Gestéo e motivagédo

. Sistemas * Melhoramento Continuo
* Participacao de Todos
« Satisfagao do Cliente

» Especialistas
* Demonstragao

’
- &
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ANOS 80: Rumo as normas 1SO 9000

INGLATERRA

* Pais mais desenvolvido em
relagdo a normalizagdo 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
-
=/ABX—  INTERNATIONAL
IS0 oremizaion For
=N\I%—  STANDARDIZATION

FUNDADA EM 1947 EM GENEBRA - SUICA

e 1979: Criado o comité técnico tc -176 qualidade

¢ Mais de 100 paises integram a ISO
e BRASIL: Representado pelo CB-25 da ABNT
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Sistemas de gestéo existentes no mundo:
B
TN
TQM - TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

CWQC - COMPANY WIDE
QUALITY CONTROL-(TQM)
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Etapa da administracao de qualidade

Parte 2

Bibliografia
B

e Maximiano, A.CA, Teoria geral da
Administragao, Cap 3, (2004);
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e Slack, N.; Chambers, S.; Harland, C.; Harisson,
A.; Johnston, R., Administragédo da producéo,
ed. Atlas, cap. 4 e 7, (1999);
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Objetivos desta apresentagao
-

e Etapa da administracéo de qualidade
- Padréao
- Uso
- Custo
- Necessidade latente

e Gestao de qualidade na agroindustria
e Enfoque da qualidade
e Visdo sistémica da qualidade
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Planejamento e controle da produgao
-

Demanda de
produto e
servigo

—ly

Planejamento
e controle da
QUALIDADE

Fornecimento
dos produtos
e servigos

A qualidade dos
produtos e servigos
que a operagdo
produz
—

Consumidores
da operagdo
produtiva

Recursos da
produgéo
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Etapas da Administracdo da Qualidade Total (TQM)
-

adrao Uso Custo Necessidade
Latente
ec. 50 c. 60 Dec. 70 Dec. 80
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Padrao

Conceito |

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

Metodologia de avaliagao |

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

| 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 |

Padronizagao

Controle Estatistico da Qualidade (SQC);
Inspecao

Pesquisa de mercado

Envolvimento interfuncional

Ponto Fraco

e Conflito entre inspetores e trabalhadores;

e Aumenta o nimero de produtos rejeitados em relagdo a adequagéo
padrao, encarecendo o processo de produgao;
e Vantagem competitiva baseada no uso
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Custo

| Conceito |

O produto produzido deve apresentar alta qualidade e baixo custo

| Metodologia de avaliagao |

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

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

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 adequagédo ao padrdo e ao uso
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Necessidade latente

| Conceito |

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

| Metodologia de avaliagao |
e Desdobramento da Fungdo 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 relagoes;

- Diagrama de arvore;

- Diagrama de seta

- PDCA;

- Anélise matricial dos dados

Ponto Fraco

e Velocidade de mudanga do mercado e do produto
e Pode gerar demanda artificial
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Conceitos
-

“Propriedade, atributo ou condigdo das coisas ou das
pessoas capaz de distingui-ld das outras e de lhes
determinar a natureza (Ferreira, 1980)”.

Atributos das coisas e
pessoas

Qualidade

Determina natureza das

Possibilita distingdo ou
coisas e pessoas

diferenciagdo entre as pessoas
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Desvantagens da caracterizagdo da qualidade
-

e Definir as caracteristicas que
representam qualidade;

e Definir a intensidade de associagédo Qualidade é
da qualidade;

e Forma de interpretacéo e
mensuragao das caracteristicas;

e A propria caracteristica do produto

Subjetiva
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Enfoque para Qualidade
I

Qualidade
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Enfoque Transcendental
I

Caracteristicas

* A qualidade de um bem pode ser conhecida apés uma
extensiva aplicagdo 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 definichdo de uma dimensdo 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;

Cepea- Esalg—USP

Exemplo de qualidade de produto

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
I

Caracteristicas

* A qualidade esta associada a visao do consumidor;

» Os bens e servigos satisfazem o consumidor pela sua
preferéncia;

*Mesmo com caracteristicas objetivas (definidas) sao
sujeitos as diferentes interpretagdes.
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Relagao entre produto e usuario
T

Necessidades

s N

=]
~_ 7

Satisfacdo
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Visdo sistémica de Qualidade
T

Ideal points
Atributos no produto
que maximiza a
satisfagdo do
consumidor

Diferenga em qualidade
reflete na mudanga na
curva de demanda

Administragdo
E
Eng. de
produgdo
Adequagao ao uso
Qualidade
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Enfoque na fabricagao
T

[ Qualidade ¢é definida na conformidade da especificagao J

Caracteristicas

« Atende as especificagdes pré-estabelecidas no projeto;
« Fazer certo na primeira vez ou atender a especificagdo sem a
necessidade de retrabalho ou recuperagéo;

« Evitar o recall
« Alimento fora da especificagdo néo teria qualidade;
*A nao conformidade do produto representa auséncia de
qualidade;
» Dois produtos concorrentes de diferentes procedéncias tém
mesma qualidade se atender as especificacdes.
« Existe pouca preocupacdo com preferéncia do consumidor,
focando mais as especificagdo do produto.
* Aproxima a qualidade no conceito de eficiéncia técnica na
produgéo;
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Enfoque no valor
—

[ 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 é 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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Produgéo e Qualidade

Ciclo de producdo no processo agro-industrial

Desenvolvimento Desenvolvimento

do produto do processo Pés-venda

ie Fluxo de processo; Suprimento;
layout; Fabricagdo;
Proj. ferramentas; + » Gerenciamento;

Pesq. de mercado;
Nec. do consumidor;
Plan. do produto;

- conceito; i » Proj. Trabalho; i - atingir a especif. i e Assist. técnica;
- estilo; H - nec. do consumidor |
- custo; i Tecrologia | | e
Eng. Do produto; | do Mercado H H Comercializagao
- especificagGes; H X H | e
H Tecnologia H H Atendimento
existente H H Pés-venda

Fluxo da qualidade do produto final
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Parametros de qualidade

Bl
Produto r Ir;?/‘;ellr'
« Qualidade . Desct’)nto'
« Funcionalidade . cOndigae;-

« Conveniéncia de uso

« Abrangéncia da Linha de produto + Forma de pagamento
« Disponibilidade
» Confiabilidade

* Mantenabilidade
« Durabilidade
 Conformidade

Servigo

 Precisdo

* Grau de dependéncia

« Atendimento rapido;
ﬁ  Facilidade de negociagdo;

Canais de distribuicdo « Tratamento;

N Locali@géo Imagem « Competéncia;

* 'ggr:po, X * Reputacdo; « Assisténcia técnica;

: S':rj'::’ : g;’:lnst.'a?  Orientag&o de uso e instalagio
« Estabilidade;
« Seguranga
o Estética

« Interface com M. Amb
« Interface com Social
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Gestédo de Qualidade
T

Visdo sobre como alcangar a qualidade pretendida

Gestéo da
qualidade

Controle do Controle do
produto processo

Enfoque corretivo | ¢ Enfoque preventivo procura através do |

inspegdo do : centrado no jerenciamento incorporagdo da

roduto acabado, cujo : acompanhamento e istémico garantir a : qualidade no &mbito

bjetivo é segregar : controle das varidveis : qualidade em toda a : estratégico da

roduto fora do | do processo; i etapa do ciclo de : organizagdo;

onforme. : i obtengdo do produto. : e Satisfagdo total do
H : cliente;

o

Evolugdo da qualidade ao longo do tempo

Cepea - Esalg - USP.




10 Principios da gestdo da qualidade total
-

-

Satisfagao total do cliente;

Geréncia participativa;

Desenvolvimento do ser humano;

Constancia de propositos;

Melhoria continua;

Geréncia de processos;

Delegacéo;

Comunicacao e disseminagao de informagdes;
Garantia de qualidade;

10. Busca da perfeicao;

© © N o o~ 0D

Cepea - Esalg - USP.

Exemplo de ferramentas estatisticas

Bl
Margo
Ercs 1 2 3 Total
Tanulagdo 1 (RN [T i
Falavras Erracas 1= ol Ll L | LT 23
Fantuagdo Dl L L L (LU L 40
Omissao da Palavras | 1] 2 1 I 4
Humares Errados 11 (RER] i 10
;;;“:; :cé-a de ' 1 1 1
Tavelas Erradas (AR (B S i 13
Total - as 33 102

Folha de verificagao: Utlizado para saber com que freqiiéncia certos eventos
acontecem. Ndo ha modelo padronizado, mas em todos os casos deve-se ter
atengao na coleta dos dados.

Cepea - Esalg - USP.

Exemplo de ferramentas estatisticas
-

—100%

o
? s0%
T

Falhas

Freqiiéncia

T

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

Histograma: Grafico de barras de
distribuicdo de freqiiéncia

Cepea— Esalg— USP.

Diagrama de Ishikawa

Causas } Efelto

Cepea— Esalg— USP.

Melhoria no processo - Organizacional
-

MASP - Metodologia de analise e Solugao do problema

e Sequéncia logica de procedimentos baseado em fatos e
dados;

e |dentifica a causa do problema no processo

e Desenvolve e implanta agdes corretivas;

7 ferramentas de administragao para Qualidade
e Diagrama de relacdes;

Diagrama de afinidades;

Diagrama em arvore;

Matriz de priorizagéo;

Diagrama PDCA;

Diagrama de atividades;

Cepea - Esalg - USP.

Diagrama de relagoes
-

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

Dificuldades
de leitura

Emro do
mecedor

Falta de
manuten¢io

Equipamentos
com defeito

s

Barreiras na
linguagem

Comida nio
conforme

Cozinheiro
ndo entende as
receitas

Cepea - Esalg - USP.
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Diagrama de afinidades
]
Caracteristicas valorizadas pelo cliente

DIMENEOES VALORIZAD AS PELO CLIENTE FINAL

(ONFIABILIDADE DO REPARO CONFIANCA TRANSMITIDA
QUED FROELEWA WADSE REFITR, TRADICAG QUE A BMPRESA TEM UM FRACA.
FIITTS CORRETAS A3 NFORWACOES DB YOILUGA DA FECAT SUESTITLI DA KEFARG.

o0 Fragura,
ENPRESA CREDRNCIAGA PELO FAERICANTE.

F K14, TLITECN 0T RSPRC LIZADCES

EAPRESA INDICADA, PELAL LOLA, L ¥ENDELIE
FrapuTa

A;ﬁxsml’)aﬂvu
QAN 2T Caw D2
CUANDATEM DIFIZULOATE mmwrmwu

et en,
FEAbia REMISES FERKIDICAEAG PRODLT COMUNICACAO CON O CLIENTE
TESTO 0 PRODUTEL - ousparuenL 0age o Urka TeL RN
QAN K DIPCULOADE Pk Faziad runciaren, | [o B cosh LENGS SkdeNLAL 00 PRADIT &
(CURST3 FAEA UTILLZA R TRADLTO ADQUIRIO, UTILIZa01 00 CiHEC AT PROP BT
- Tecerana rraa oerarTaMET O aTENDIENTD

TEMPO PARA 0 & A venpeua reaouTa.
SER¥I00 08 ASSISTENCIA TEIWCA WS PEQiWA, | [+ FERGLINTOA CONMECIDETS QUE TILLARY D MESMT
SUESTITUEAD 3 PRODITA FARQLITRA D EhiD FRODUTD.

ODELOATESER 0 WL Y100 AQUELEQUE ESTA
SENDQ REPARADD.
O TEMP GASTE Pt SILLC] enim e

RECEPTIVIDADE DO PESSOAL DE CONTATO
bas
EDUAGA E ORDIAL IDADE D TELEFINE T

“APRESKNTALAO DAS INSTALAC OB S 00
PESSOAL DE CONTATO, E ASPECTO DO

g
H
g
H
i
g
g
E

. RRCEPIBADE A IEA = RECLAMAO S E
@Fa RENCI D FREDID (L IMFEZA, FINTLFA, ETC). UG ESTOET. =
ESpos pererees

VTBRSSSE 5 FUNCIGHARKS B RESSLY B
niErach. e
L TrmsTa sremu rcerecinoae

"ADEQUAGAD AOS HORARIOS D0 CLIENTE | |__rersmviatizocs

raciL o e

BT BT TR, TUsTO

ELDCA 00 ARIOLTD B o UG AEERRERa | [+ precs oo SeR o IFeRiaR A 103 0 e e

DEFEMMO. U 03 PRODUTD.

RERARG DQFRIDUT PMICASh | FRecE FramIcAD PRLA ST TeCHIC

P A CONiRATIVEL M SN ERCATEL
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Diagrama de Arvore

Bons

Plangjamento

pido
ndimento

Infra-cstrutu
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Matriz de priorizagao
]

As reclamagdes dos clientes de um restaurante

Demora na entrega da refzigio 3 J 3
Validade do produta 5 15 I
Atendente bilingiie 7 5 5
Ambiente desconfortavel 7 2 6
Nao ter area paza fumantes 3 5 5%
Falta de acesso para deficiente 2 3 D
Cardapio em buaile 1 3 10°
Opges light ou diet 1 5 9
Inovagao constante do cardapio 2 7 =
2 12 4

Estacienamenta 4 s 5 14 -]

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 solugdo; T= 1 a situagdo nao ira piorar se nada for
feito e T=5 a situagao ira ficar muito pior se nada for feito.

Cepea— Esalg— USP.

O Ciclo do PDCA

AGIR
sobre as causas, em caso PLANEJAR onde se quer Chegar:
de nZo atingimento
do planejado
Definir como chegar la:
MEIOS

D CAPACITAR as
pessoas,
se necessario

VERIFICAR
os resultados
obtidos, comparando-os EXECUTAR o
com as Metas que foi
planejado

Cepea— Esalg— USP.

Metodologia para melhoria
]

« Confiabilidade
» FMEA (Anélise do efeito e do modo de falhas)
» Planejamento de experimento e método Taniguchi

* QFD - D 1to da fungdo Qualidade;

 DFM/DFA - Projeto para manufatura (DFM) e montagem (DFA);
« Engenharia simultdnea;

« Andlise e Engenharia de valor;

Organizacional

Melhoria

» CEP (controle estatistico do processo)
» FMEA (Andlise do efeito e do modo de falhas)

* MASP ( ia de andlise e solugdo de problema;

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

. Gerenclamento de processos

Organizacional

{ 7 ferramentas da Estatisticas

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

Melhoria no processo - Estatistica
]

7 ferramentas estatisticas para qualidade:

Folha de verificagao;

Estratificagéo;

Diagrama de pareto;

Histograma;

Diagrama de causa e efeito;

Gréfico de controle e diagrama de correlagéo

CEP - Controle Estatistico do Processo

e Estatistica da Eng. da produgédo, 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

Cepea - Esalg - USP.
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Melhoria no processo - Organizacional (cont.)
T

Desdobramento das diretrizes

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

e Diretriz
=> metas a serem atingidas;
=> métodos para atingi-las
=> métricas para acompanhar o grau de “atingimento”;

Gerenciamento de processo

e Mudanga na forma de entender e estruturar uma
organizagao;

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

e Satisfacdo do cliente internos e externos

Cepea - Esalg - USP.

Melhoria no PRODUTO - Estatistica
T

Confiabilidade

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

FMEA - Anélise 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 |dentifica a configuragcéo mais adequada para o produto com
melhor desempenho

Cepea - Esalg - USP.

Melhoria no PRODUTO - Organizacional
—
QFD (Desdobramento da funcao Qualidade)
e Método integrado para identificar a necessidade do
cliente e traduzi-la em parametros de produtos;
=> Componentes;
=> Processo e método de controle da produgéo 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 concepgao até a manufatura a qualidade do
produto;

Cepea— Esalg— USP.

Melhoria no PRODUTO - Organizacional (cont.)
L —
Engenharia Simultanea
e Desenvolve simultaneamente o projeto e
processo através de equipe multifuncionais;
Analise de Engenharia de Valor
e Abordagem para reduzir custo de bens e servigos;
e |dentifica a fungdo de determinado produto;
e Avalia e propde alternativa com menor custo;

Cepea- Esalg—USP
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