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SPNCEIe de Qualidade

entidade (produto, servico, processo,
atividade, organizacao, etc.) que lhe




DEFINICOES DA QUALIDADE

“Qualidade é a composicao total das caracteristicas de
marketing, engenharia, producao e manutencao de um
produto ou servic¢o, através das quais o0 mesmo produto ou

servico, em uso, atendera as expectativas do cliente”.
FEINGENBAUM (1961)

“Conformidade com as exigéncias do consumidor”.

CROSBY (1979)

“Qualidade é qualquer coisa que os clientes afirmam ser, e
a qualidade de um produto ou servico, em particular, e
qualquer coisa que o cliente perceba como tal”.

BUZZELL & GALE (1987)



CONCEINOS DEIQUALIDADE

ONJUEE 22 Porque??

* Eficiéncia e Eficacia * Pontualidade
* Processo de Melhoria * |Investimento

*Preco Compativel ao Valor



EV@LUQAO DA QUALIDADE

[ QUALIDADET
CONIEROLE
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INSRECAG
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PORIGUEIMPLANTAR UM
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dos SENVICOS

« Otimizacao de custos (a falta de qualidade custa caro)
» Prevenir a ocorréncia de defeitos
ECredibilidaderdaierganizacaa

Seeuranga dos rormens e do rnegio armoienis, enire ouiros

EVitar regrovacoes, reorocessos, reiraoalnos e gic,,,



PRINCIPIOSIDE GERENCIAMENTO NO
SISHIENVIATDA QUALIDADE

M

Pessoal e a questao cultural -
comprometimento
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EENMENTOS BASICOS DO'SISTEMA DA
‘ QUALIDADE

« AcOes sistematicas precisas para assegurar a
confianca necessaria de que determinado produto (ou
servico) satisfaca as exigéncias quanto a sua
gualidade. A totalidade destas acdes € chamada

“GARANTIA DA QUALIDADE”




SISTEMA DA QUALIDADE
TAMBEM ASSEGURA QUE:

especificadas por escrito e que as exigéncias da BPF
sejam adotadas.

=Responsabilidades nas descricdes de servicos.

=Providéncias corretas tomadas quanto a fabricacao



liberacao final.

=Manuseio, armazenamento e distribuicao
adequados, mantendo a qualidade.




CUSIOSIDAMA QUALIDADE

REJEITOS
RETRABALHO
COBERTURA DE GARANTIAS

TEMPO DE GERENCIAMENTO

TEMPO DE PROJETO

INATIVIDADE DE MAQUINAS E SISTEMAS

AUMENTO DE ESTOQUES E DE MATERIAL EM PROCESSO

PROBLEMAS DE EXPEDICAO

PERDAS DE CONTRATO



MNORCANIZACAG® FANTASMA EXISTE EM QUASE
TIODASIAS EMPRESAS

Ela pode representar perdas de 5,
8, 10 e até mesmo 20% dos
recursos
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CLIENTE SATISFEITO
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BENEEICIOS ESTIRATEGICOS DA
OUALIDADE

AUMENTO DO

RETORNO SOBRE
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AUMENTO DA
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DE MERCADO
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ONVPETITIVIDADE (C)

SATISFACAO DAS

NECESSIDADES E IZ>
EXPECTATIVAS QUALIDAD
DOS CLIENTES

FLEXIBILIDADE

AGILIDADE NA
PERCEPCAO DAS
MUDANCAS
NECESSARIAS




PONIOS EUNDAMENTAIS
DEUN SISTIEMA DA QUALIDADE

PROCEDIMENTOS
ESCRITOS

PONTOS -
FUNDAMENTAIS B2
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a estrutura do sistema PDCA e
5w 2H (1S)

ratégia de aprimoramento continuo,
s as atividades de producdo:

s, produtos, operacdo, tarefas.

wran: Planejar, rolar e aprimorar.

wart: coleta de dados e comparacdo de
ultados.

ing: Pesquisa, projeto, producdo e vendas com
ancia cada vez menores entre elas;

= Destes principios, no Japdo se criou o ciclo de

aprimoramento continuo e dindmico com base no
Plan, Do, Check e act;



1_‘

PLAN

PLANEJAMENTO E
ESTABELECIMENTO DOS
DOCUMENTOS
CORRETOS

AGIR CORRETIVAMENTE /
PREVENTIVAMENTE SOBRE
AS CAUSAS DE NAO-
CONFORMIDADE OU
IMPLEMENTAR MELHORIA

feparanderaestrutura do sistema
RIDEATE SW 2H (1S)

EXECUTAR ATIVIDADES
CONFORME
DOCUMENTACAO

CONTROLAR A
CONFORMIDADE

OPORTUNIDADE DE
SIM MELHORIA?

NAO



ticas de Fabricacao

mida; dietilbestrol, talidomida ...... FDA 1967,
E—FDA .......

e deve ser feito? (were |
deve fazé-lo (Who)?

) deve ser feito (How)?

o custa (How much)?

10 monitorar / demonstrar resultados (Show me)?

1S - Show
51stema

Yode se afirmar que as BPF derivam do 5W2H; Porgue ela foi
" oficializada 7222222?2?2?2?? Por que pouco mudou 72???’

e Quantificacao, melhoria continua; evolucao do




gerenciamento e avaliacao



PIFANOSIDA QUALIDADE

Plango dzt Qualiczicds & Urr docurngnio gus

nﬂ"c'crx o\ r) /e :w'c'.:""‘:eu'n aLNCﬂn

seguencias de atividades relativas a

gualidade de um determinado produto,

S SENVICORCONRIOIEUNRIOJEIORVIaRURICE

Cagizlg cla Quzlliclzicle



(ONPROCEDIMENTO

= Elementos de entrada

= Elementos de saida

= Responsabilidades



VANTACENS b= R=lele =) V= NEfe)s
[DECUMENTADOS

&~ RETENCAO E MANUTENCAO DO “KNOW-HOW”

& AVALIA(;AO DA CONFORMIDADE E DA EFETIVIDADE DAS
ATIVIDADES



INSTRUCOES

Urrlzl IrisirueEio) & Ul clogcurrsnio cjus

descreve em detalhes uma tarefa especiiica

de um processo, levando se em

consideracan agualificacan depesseal gue

| ra utllizd-)z,



REGISTRO

REFIStNE2NOUAIG2CENEN Nt eCUIHERIG G UE

fornece evidéncia objetiva de atividades

----- 5 ol rastlzicdos gutidos,



CUMENTACAO DO SISTEMA DA

NIVEL s PARA ORIENTAGCNE) POLITICA DA PLANOS DA
QUALIDADE QUALIDADE

l

MANUAL DA

QUALIDADE g

NIVEL 2: 6ERAL

PROCEDIMENTOS E
______________ |
NIVEL IFICC |

) I } ly

5 METODOS DE METODOS DE ) OUTROS
INSTRUGOES < AFERICAQ/ ESPECIFICAGCOES DOCUMENTOS
OPERACIONAIS ANALISE CALIBRACAO ESPECIEICOS
RESULTADOS DE REGISTROS DE OUTROS
REGISTROS AFERICAQ/ ORDENS DE REGISTROS

OPERACIONAIS ANALISES CALIBRACAO COMPRA DRUALIDADE



tencao do sistema a
- avaliacao

qualidade — internas e externas

DEFINICAO

Afastamento dos
parametros de gualidade
estabelecidos para um
Produto OU Processo



\CAO CORRETIVA

das para eliminar as
-conformidades
eira a evitar que

‘ocorram novamente.




ACAO PREVENTIVA
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