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* Interpretar a legislacdo e as normas técnicas referentes
a0 processo;

e Avaliar as técnicas de controle de qualidade.

QUALIDADE

TOTAL \

GESTAOINDUSTRIAL.COM
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 Normas da Série ISO9000

* Organismos de certificacao

 Obtencao da certificacao

* Programa “55”

e “JustinTime”

 Kanban

« CCQ - Circulos de Controle de Qualidade e Qualidade
Total

* Interpretacao de textos e manuais (portugués e inglés)

* Termos técnicos em inglés.
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CONTEUDO/ATIVIDADES

ESTRATEGIA DE AULA

Apresentagao da disciplina, plano de ensino, processo avaliativo,
1 estratégias de ensino aprendizagem, video com trecho do filme "Um dia
de Firia"” e exercicio.

Aula expositiva e video

2 Ambiente organizacional e tipologia d as organizagdes

Aula expositiva

3 Estudo de Caso - Concreto AfA

Aula expositiva

4 Tipologia e estrutura organizacional Aula expositiva e exercicio.
5 Tipologia, sistemas de informacao e recursos humanos Aula expositiva e exercicio.
6 Organizagao flexivel - conceito e caracteristicas Aula expositiva
7 Mapeamento de processos e principios da qualidade Aula expositiva

B Avaliagdo P1 - sobre o conteddo ministrado até 03/04.

Prova escrita
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- . - . - Aul it ici
9 Corregao e vista da P1 e nocoes sobre sistemas de gestao 2 EXPOSIEVA & Exercicio &m
duplas.
10 Sistema de Gestao NBR-1509000 - Terminologia Aula expositiva e exercicio.
11 MER-1509001 - Interpretagao da norma Aula expositiva e exercicio.
- Palestras, mini cursos e
12 |Semana da Automacio -
SEMINAarios
13 Ferramentas da Qualidade Aula expositiva e exercicio.
14 Estudo de Caso- Papercell Exercicio
15 Apresentacdo do estudo de caso em grupos Aula expositiva
16 Avaliacao P2 - sobre o conteido ministrado até Prova escrita
17 Correcao e Vista da P2, Aula expositiva
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P1 — Composta por:  Média Final
Exercicio - 2,0 pontos;

Prova - valor maximo 8,0. « Mf = (P1x1) +
Data: (P2x1)/ 2

P2 - Composta por:

Exercicios que poderdo somar até 3,0
pontos;

- Mf>/=6,0

Prova - valor maximo 7,0.
Data:




. . . INSTITUTO FEDERAL DE
EI_)UCA(;i\O, CIENCIA E TECNOLOGIA
- . SAO PAULO
Campus Guarulhos
[ ] V4 [ ]
Conceitos Basicos

* O que é empresa?

A empresa € um conjunto interativo de pessoas. Seus objetivos
prioritarios sao econOmicos, tais como rentabilidade,
endividamento, participacao no mercado, qualidade dos produtos
e servicos, inovagao, qualidade gerencial, eficiéncia.
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Conceitos Basicos

Ou seja:

A empresa é uma sociedade econdmica;
 Deve assegurar a satisfacao daqueles que nela trabalham;
* Deve possuir um conjunto de valores compartilhados que

orientam a acao e o comportamento da pessoas na
consecuc¢ao dos objetivos economicos.
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Megatendéncias:
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Conceitos Basicos

A

| INSTITUTO FEDERAL DE

) EDUCAC;\O, CIENCIA ETECNOLOGIA
SAO PAULD
Campus Guarulhos

Aumento da concorréncia;

Exigéncias do consumidor em relagao aos produtos e servigos
mudando rapidamente;

Demanda crescente do consumidor por produtos e servicos de
qualidade;

Escassez de insumos produtivos e recursos criticos.
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Conceitos Basicos

O que muda para as empresas?

Mercados

Estabilidade

Transformacgao
Continua

 Comeércio inter e intra-blocos;
* Novos produtos e servicos;
* Novos protagonistas (BRICS)
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Conceitos Basicos

O que muda para as empresas?

Técnica de Mercados

Criacao e
Exploracao
de Nichos

Orientacao

parao
consumo de
Massa

* Assisténcia técnica ao produto e ao
cliente;

* Enfase na qualidade e confiabilidade
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O que muda para as empresas?

Producao

Economia de Sistemas
Escala e Flexiveis e

Altos Automatizacao
Volumes

* Adaptacgao no ritmo de producao;
* Solug¢ao conjunta dos problemas com clientes
e fornecedores.
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Conceitos Basicos

O que muda para as empresas?
Pessoas

Estrutura
Varios niveis horizontalizada

hierarquicos e e Perfil
Especializacdo Generalista

* Enfase no autocontrole, autoavalia¢io;

 Capacitacao permanente, Foco no trabalho em grupo;
» Adaptabilidade as mudancgas ;

* Forte compromisso com os valores organizacionais.
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O que muda para as empresas?
Clientes e Fornecedores

Foco no Cliente
Foco no

e Parceria
Produto

* Relagdes duradouras;
* Busca de inovac¢ao e ganhos comuns.

15



//////////

INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCAGAO, CIENCIA ETECNOLOGIA
SAO PAULO

Campus Guarulhos

.

Conceitos Basicos

QUALIDADE

B S U S R S e

VS S SIS SIS SIS SIS

E gestao?

[

* Consiste em atividades coordenadas com o objetivo de dirigir
e controlar uma empresa.

Logo, gestao da qualidade é ?

* Consiste em atividades coordenadas com o objetivo de dirigir
e controlar uma empresa, no que tange a qualidade.

16
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Conceitos Basicos

Nesse contexto, o que significa qualidade ?

a) Conformidade com especificagdes — os atributos conferem
com o projeto, catalogos, etc;

b) “Valor “ por dinheiro — vale o que se pagou;
c) Adequacao - serve para o que foi adquirido;
d) Atratividade de Mercado — escolhido, por uma ou mais que

uma razao, sejam elas preco, aparéncia, marca,
recomendacao, etc.
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Conceitos Basicos
Nesse contexto, o que significa qualidade ?

Satisfacao do Cliente

Um produto ou servico se efetiva por meio de uma
sucessao de atividades interligadas, denominada
processo. A satisfacao do cliente final é obtida quando
em cada uma das etapas do processo existir a
preocupag¢ao em satisfazer as necessidades do cliente do
processo seguinte. Pode ser descrita como uma “cadeia
de sucesso”.

18
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Conceitos Basicos
Nesse contexto, o que significa qualidade ?

Satisfacao do Cliente

Eu fico satisfeito
em poder dar a
minha familia uma
alimentagao com
qualidade

Eu compro
frutos de boa
gualidade para
produzir meus

Eu planto e
forneco frutos
de qualidade

19
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BE 2.
Conceitos Basicos
NBR ISO 9000:2005 — Fundamentos e Vocabulario

 Qualidade — grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz a requisitos;

 Requisito — necessidade que é expressa, geralmente, de forma
implicita ou obrigatoria;

e Caracteristica — propriedade diferenciadora. Ex.: Salgado, doce,
rapido, lento, cortés, rude, pontual, honesto, etc.

e Classe — classificacao atribuida a diferentes requisitos da
qualidade para produtos, processos ou sistemas, que tem o
mesmo uso funcional.
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Conceitos Basicos

NBR ISO 9000:2005 — Fundamentos e Vocabulario
Classe — Exemplo:

21
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Qual a vantagem de investir em Qualidade?

* Produzir mais com despesas menores, ou seja, mais lucro;
 Manutencao dos clientes existentes e conquista de novos;
* Resulta em solidez financeira e menor risco;

* Num mercado globalizado, qualidade nao é um diferencial, mas
uma necessidade;

* Em sintese, nao ha desvantagens!

22
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Como fazer Qualidade?
Cada pessoa da organiza¢ao deve:

 Conhecer de maneira precisa e completa o que deve ser feito;

 Querer fazer certo, desde a primeira vez, aquilo que deve ser
feito.

» -~

=
Po que as vezes ao temos te po de fazer as coisas

direito,

: a-las?
se depois, teremos que arrumar tempo para refazé }as.
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Como "fézﬂéf”QuaIidade?

Conhecer precisamente o que deve ser feito.

1. Escrever (ou explicar, quando a tarefa for muito simples)
precisamente as responsabilidades de cada um na empresa, €
outorgar-lhe a autoridade para permitir que ele as faca;

2. Treinar (ensinar) cada pessoa para que adquira a habilidade de
fazer bem feito na primeira vez.

24
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Como fazer Qualidade?

Motivacao — Motivos para a A¢ao.

1. Alinhamento — comunicar as pessoas a missao, os valores, as
estratégias, os objetivos da organizacao, assim como o que se
espera delas para atingir os objetivos;

2. Engajamento — elevado grau de compromisso das pessoas com
0 negocio;

3. Avaliagao — é essencial que tanto as pessoas quanto a empresa
saibam o quanto cada um contribui para o sucesso da
organizacao.

25
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Como fazer Qualidade?

As 02 condi¢oes basicas para a Qualidade.

Maturidade de Tarefa — todos possuem conhecimento técnico
acerca do que deve ser feito e tém experiéncia para fazé-lo
certo na primeira vez;

Maturidade Psicoldgica — as pessoas querem fazer certo da
primeira vez, porgue estao motivadas e seguras de que, assim
fazendo, também é bom para elas (e ndo somente para a
empresa). Desse modo, estabelecem-se vinculos sélidos com a
empresa e compromisso com o trabalho.

26



O que e Qualidade?

Atender as Especificacoes
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O que o cliente explicou
que queria

O que o lider do projeto
entendeu

28
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O que foi programado

O que foi instalado
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O que foi Documentado

O que foi cobrado

30
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O que o cliente
precisava
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Exercicio de Fixacao
Em grupos de até 05 alunos, respondam as questdes a seguir:

1) No trecho do filme “Um dia de furia”, ocorre uma divergéncia que
resulta em insatisfacdo do cliente. No entendimento do grupo, os
objetivos da organizacao foram atingidos? Explique.

2) Identifique os elementos que compdem o produto da organizacao
do filme e destaque quais foram as nao conformidades que afetaram a
percepcao do cliente? Classifique-as por grau de criticidade,
justificando.

3) Se vocés fossem a equipe da lanchonete, o que proporiam para
solucionar a(s) nao conformidade(s). Apresente um plano da acao.

32



INSTITUTO FEDERAL DE

Exercicio de Fixacao

Video
“Um dia de Furia”

33
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1) No trecho do filme “Um dia de furia”, ocorre uma divergéncia que
resulta em insatisfacao do cliente. No entendimento do grupo, os
objetivos da organizacao foram atingidos? Explique.

Considerando o que foi exposto na aula, independente do produto ou
servico, a satisfacao do cliente deve nortear qualquer sistema de
gestdao. Na cena, evidencia-se que isso nao foi alcancado em duas
ocasioes. Neste sentido, regra de ouro mencionada pelo cliente nao
poderia ser ignorada e uma falha importante de atendimento ocorreu
em razao da baixa maturidade psicoldgica do gestor, a quem caberia
fazer uma avaliacdao de que toda regra possui uma tolerancia. No caso
do hamburguer, trata-se de um problema de processo, que também
deve ser solucionado.
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2) ldentifiqgue os elementos que compdem o produto da
organizacao do filme e destaque quais foram as nao
conformidades que afetaram a percepcao do cliente?
Classifiqgue-as por grau de criticidade, justificando.

Os elementos sao os produtos alimenticios, o atendimento
e as condicdoes do ambiente. As nao conformidades
ocorreram no atendimento, para o qual faltou a maturidade
do gestor e também no produto, que nao atendia as
especificacbes ou nao reproduzia as caracteristicas
anunciadas. Ambas sao graves, mas considero a do gestor
mais critica, pois indica falha na capacitacao da lideranca.
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3) Se vocés fossem a equipe da lanchonete, o que proporiam para
solucionar a(s) nao conformidade(s). Apresente um plano da acao.

a) Revisao da regra, inserindo uma tolerancia de pelo menos 10
minutos;

Resp.: Gerente e O&M da rede;
Prazo: 30 dias

b) Treinamento dos gerentes ;
Resp.: RH da rede;

Prazo: 15 dias
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3) Se vocés fossem a equipe da lanchonete, o que proporiam para
solucionar a(s) nao conformidade(s). Apresente um plano da acao.

c) Reavaliacao das especificacdes dos produtos
Resp.: Alta direcao da empresa;

Prazo: Imediato.
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