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v “Produtos e servicos que atendem ou excedem as expectativas
do consumidor”.
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- Produto ou servico livre de defeitos [Crosby - Conformidade aos
requisitos do produto].

- Qualidade é o grau em que um conjunto de caracteristicas inerentes
atende aos requisitos [ISO 9.000].

A qualidade envolve a conformidade com padroes, durabilidade,
confiabilidade, desempenho, eficiéncia e a capacidade de
satisfazer as necessidades e expectativas do usuario final.
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v CLIENTE INTERNO - Chef de cozinha - qualidade dos alimentos e da
apresentacao dos pratos.

v CLIENTE EXTERNO - Cliente externo pode avaliar a qualidade do restaurante
com base em outros fatores, como o ambiente, o atendimento, a variedade
de opcoes no menu e os precos. Ele pode estar mais interessado em ter uma
experiéncia agradavel e completa, desde a recepgao até a conta, do que na
qualidade individual dos pratos.

v" CLIENTE INTERNO - Garcom - entregar os pratos no tempo certo, se foi
atencioso e prestativo, se respondeu as perguntas do cliente de forma clara e
precisa, se as mesas estdo limpas e organizadas, se a comida foi servida na
temperatura correta, se os talheres estdo em bom estado...

A qualidade de um restaurante depende
de varios pontos de vista, tanto dos
clientes internos como clientes internos.
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Gurus da Qualidade:

Shewart

(1891-1967)

Feigenbaum
(1922-2014)

Ishikawa
(1915-1989)

-
-

Juran
(1904-2008)

Deming
(1900-1993)

Crosby
(1926-2001)
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€ Frases de destaque de Walter A. Shewhart:

"A qualidade é a reducdo da variabilidade."

"E impossivel garantir qualidade sem medir o desempenho."

"O controle estatistico é um meio de distinguir entre causas comuns
e causas especiais de variagéo."
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# Frases mais conhecidas de Deming:

“Em Deus confiamos; todos os outros devem trazer dados”

"A qualidade ndo custa. O que custa é a falta de qualidade.”

"Ndo se gerencia o que nGo se mede."

"A inspecdo ndo melhora a qualidade, apenas identifica a falta dela.”
"Melhoria continua é melhor do que perfeicéo adiada."

"Os empregados so podem entregar qualidade se o sistema permitir."

Melhoria

Continua
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€. Joseph Juran — Pai do "Trilogia da Qualidade"

"A qualidade comega com a intencdo, que é fixa por cima."

"Sem um planejamento adequado, a qualidade é uma questdo de
sorte.”

"Poucos vitais, muitos triviais." (Principio de Pareto — 80/20)

€. Kaoru Ishikawa — Criador do Diagrama de Causa e Efeito
"A qualidade comec¢a e termina com a educacgdo."”

"Ndo confunda causa com sintoma.”

"Mais importante do que resultados individuais é o trabalho em
equipe.”

EFEITO

i#
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Qualidade so se

@ Armand Feigenbaum — Conceito de "Qualidade Total"  conquista quando
"A qualidade é responsabilidade de todos." todos participam
"A qualidade néo é um ato, é um hdbito organizacional.” ® o o

y.7.7.3

RARNAAAS

€ Philip Crosby — "Qualidade é Conformidade com Requisitos"
"Qualidade é gratuita. NGo é um presente, mas é gratuita.”

"A qualidade é medida pela auséncia de defeitos.”

"Fazer certo da primeira vez."

"A qualidade deve ser medida em termos financeiros."
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GURU

W. Edwards Deming

Joseph Juran

Philip Crosby
Kaoru Ishikawa

Armand Feigenbaum

Walter Shewhart

FERRAMENTAS ASSOCIADAS

- Ciclo PDCA- Controle Estatistico de
Processo (CEP)- Gestdao por Processos

- Anélise de Pareto (80/20)- Trilogia da
Qualidade (Planejamento, Controle,
Melhoria)

- Programa Zero Defeitos- Medicao dos
Custos da Qualidade

- Diagrama de Causa e Efeito (Espinha de
Peixe)- 7 Ferramentas da Qualidade

- Sistema de Qualidade Total (Total Quality
Control — TQQC)

- Graficos de Controle (Controle
Estatistico)- Base conceitual do Ciclo PDCA



®
O
L0
L

Objetivos da aula:
1. Compreender conceitos basicos sobre qualidade;
Distinguir a visao do cliente interno e a visao do cliente externo;
Gurus da Qualidade;
Apresentar o Plano de Ensino;

Introduzir a Gestao da Qualidade Total;

2

Dimensodes da Qualidade;
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Atividades de Fixacao + Prova 1 + Prova 2 = 100

v' Serao realizadas atividades de fixacdo do conteudo durante as
aulas presenciais ou EaD com valor 10 e peso 3.
v’ Sera realizada uma prova com valor 10 e peso 3,5.

Trabalho de Recuperacao no final da disciplina:
v E preciso ter entregue todas as atividades de fixagdo (pré
requisito obrigatorio);

v' Tera a oportunidade de ser reavaliado através de um trabalho
que sera proposto no dia 10/11.

Apresentagao inicial 13
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AULA 1 - 07/08 - Apresentacao do Plano de Ensino e introducao a disciplina: Conceitos e
principios da gestdo da qualidade. Conceito de controle da Qualidade Total.;

AULA 2 - 12/08 - Histérico de evolugao da gestao da qualidade. Gestao da qualidade e os
efeitos do Gerenciamento da Qualidade sobre a Produtividade. Ferramentas.

AULA 3 - 14/08 - Diretrizes da Qualidade e seus desdobramentos. Qualidade e o Papel da
Administragcdo da Empresa. (EaD)

AULA 4 - 19/08 - Equipes de qualidade e produtividade. (EaD) Ambientes de qualidade. (EaD)
AULA 5 - 21/08 - Ferramentas da Qualidade
AULA 6 - 26/08 - Ferramentas da Qualidade e PROVA 1

AULA 7 - 04/09 - Programas de qualidade e Normas da qualidade. Ferramentas da Qualidade
(EaD)

AULA 8 - 09/09 - Métodos da Qualidade
AULA 9 - 03/11 - Ferramentas da Qualidade e Prova 2
AULA 10 - 10/11 - Recuperacgao e Encerramento.
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https://moodle.ifsc.edu.br/mod/resource/view.php?id=305681
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Plano de Ensino:

Conteudo.
Metodologia.

Avaliacao.

D N NI NN

Bibliografia.

Apresentagao inicial
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1. A Professora Thaisa apresentou o plano de ensino?

2. A Professora Thaisa deixou claro o horario de atendimento?
Segundas, 15:30 as 17:30.
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e Dimensoes da Qualidade

. Em 1987, David A. Garvin publicou na Harvard Business
Review seu famoso artigo “Competindo nas Oito
Dimensoes da Qualidade”.

. A ideia é que para gerir a qualidade é preciso
compreendé-la, com isso ele definiu as oito dimensodes
da qualidade.




DESEMPENHO:
o produto
desempenhara
a tarefa
pretendida?

CONFORMIDADE
O produto foi
entregue sem

erros de projeto?

CARACTERISTICAS
O gue o produto

faz?

CONFIABILIDADE
probabilidade de
mal funcionamento
do produto ou
atraso

Dimensoes da
Qualidade

DURABILIDADE
vida util do
produto

QUALIDADE
PERCEBIDA Qual
a reputacao do

produto ou

empresa?

ATENDIMENTO
rapidez e
cordialidade na
assisténcia
técnica

ESTETICA: Qual
a aparéncia do
produto ou
sensacao que
provoca

Certas dimensoes serao mais importantes que outras e até
mesmo irrelevantes, conforme o produto ou servigco em

questao.
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Dinamica sobre as Dimensoes da
Qualidade
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