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APRESENTACAO
Prof. Dr. José Luiz Moreira de Carvalho
* Graduagdo em Engenharia Quimica / Universidadiefed da Bahia

* Mestrado em Engenharia de Producao / Universift@dieral de Sao
Carlos (SP) — Area de Gestéo da Qualidade

* Doutorado em Engenharia de Producao / Universidaatieral de S&o
Carlos (SP) — Area de Desenvolvimento de Produto

* Professor da UNIVASF desde julho/2007 (GestaQdalidade;
Marketing; Administracdo de Materiais; Empreendeuino)

* Linhas de pesquisa: (1) Gestao da Qualidade stei8as Agroindustriais
(2) Competitividade dos Sistemas AgroindustriaisSemiérido.
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ENGENHARIA DA QUALIDADE
Na definicdo da ABEPRO, a Engenharia da Qualidadsiste no:

“Planejamento, projeto e controle de sistemas diigala qualidade
gue considerem o gerenciamento por processos rdamjsm factual
para a tomada de deciséo e a utilizacdo de fertasea qualidade.”

Areas:
4.1. Gestao de Sistemas da Qualidade
4.2. Planejamento e Controle da Qualidade
4.3. Normalizacdo, Auditoria e CertificagcdogarQualidade
4.4. Organizacdo Metroldgica da Qualidade
4.5. Confiabilidade de Processos e Produtos

Engenharia da Qualidade
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Engenharia da Qualidade

GESTAO DA QUALIDADE — Conteido programético

1
2
3

. Introducéo
. Definicdes e Conceitos de Qualidade

. Evolugéo dos Sistemas de Qualidade

4. Gestao da Qualidade Total

ol

. Qualidade de Produto
. Qualidade em Servicos
. Modelos de Referéncia para a Gestdo da Qualidade

. Ferramentas da Qualidade

Engenharia da Qualidade

Mas, afinal, o que é Qualidade?

Para a NBR I1SO 9000:“A qualidade € um conjunto daateristicas
inerentes (propriedades diferenciadoras) que aat&ifs requisitos
(necessidades ou expectativas que sao expressamade, de forma
implicita ou obrigatéria).”

Campos (1996): “um produto ou servico de qualidadejuele que
atende de forma aceitavel, de forma acessiveloduaf segura e no
tempo certo as necessidades do cliente. Portamopugros termos
pode-se dizer: projeto perfeito, sem defeitos, baixa@useguranca do
cliente, entrega no prazo certo no local e quadidastta”.
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Garvin (1992) faz uma coletanea de definicbes enaodb cinco
abordagens:

(1) Transcendental Sindbnimo de “exceléncia nata”, associada a uma
marca tradicional reconhecida como tendo qualidagerior e
exceléncia.

A qualidade nao pode ser definida objetivamentejc@ma coisa
gue apenas existe ou nao existe, sendo intrins@Taadjeto ou servico.

3 Q€

[Ferrari) CHANEL

Ex:

------------------
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(2) Baseada no Produtoa qualidade significa quantos atributos um
produto ou servigo apresenta; quanto mais atribotagor a qualidade.

Diferencas de qualidade correspondem a difererggsiantidade de
algum ingrediente ou atributo desejado.

RODANDG

Audi TT Coupé: novo
motar de 200 cv g
dupla embreagem
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(3) Baseada na Producaoa qualidade significa o atendimento as
especificagOes definidas.

A qualidade pode ser vista como o atendimento gecdgacdes do
projeto do produto/servigo na sua fase de produgao.

Engenharla da Qualidade

(4) Baseada no Usuarioa qualidade de um produto ou servico depend¢

de como este satisfaz as necessidades e expectidivesuario.

A qualidade de um produto depende de até que ptmse@justa
aos padrdes das preferéncias dos consumidores.

Ex: Qual o melhor meio deJransporte da sua c@sa diNIVASF?

174
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(5) Baseada no Valor Nesta ultima definicdo, a qualidade € entendida

como sendo a relagdo entre 0 USO e 0 preco, auosajaco que o

cliente esta disposto a pagar pela qualidade derodufm/servico.
Qualidade quer dizer o melhor para certas condigoesiente.

Ex:

2?77
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Como tudo comecou...

No inicio, a qualidade era direcionada pahaspecao

Nos séculos XVIII e XIX, toda producao era fez
por artesdos que fabricavam os seus produtos d
acordo com o desejo pessoal dos clientes.

A producao em pequenas quantidades, feita d
forma artesanal, permitia a aproximagéao e
imperava a informalidade.
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A producéao foi aumentando com os pedidos crescemtasantidade de
maao-de-obra foi crescendo e a qualificacéo foi mais exagil “Producéo
em Massa” passou a ser considerada como alterpatigaresolver a
situacdo econémica no atendimento aos clientes.

A meta era produzir a maior quantidade possiv
para baixar os custos e atender a um mercado 5€ 4
de consumo, a um prego mais competitivo.

O controle da qualidade limitavse a inspecao \‘
a atividades restritas, como a contagem, a
classificacéo pela qualidade e os reparos.

Engenharia da Qualidade

Posteriormente, surgmControle Estatistico de Processmnde o
fator de variabilidade na operacao foi caractenz&e apregoava a nao
existéncia de duas pecas absolutamente iguaiodimprocesso
produtivo, embora fabricadas dentro das mesmasgiesd

Passou—se a aceitar as varlagoes e extlnguw r M ¢ M

mesmas aqueles limites que passariam a ser
considerados como problemas.

O processo estaria sob controle sempre que se
mantivesse dentro dos limites inferior e superei P
aceitacao. At




Houve, entdo, um progresso na praticas de amosgage
fundamentais ao processo de desenvolvimento ¢t@tsque passaram
a ser utilizadas largamente.

A inspecdo em 100% era deficiente para separarmos{ps
considerados bons daqueles considerados como Beasordo com
tabelas de amostragens, iriam ser inspecionadosigpen pequeno lote
do total produzido, e sua aceita¢cado ou ndo semigafudo niumero de
materiais defeituosos encontrados no lote.

Prata n= 1 X

PRENSA
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Posteriormente, veio a preocupacdo com a garamtmalidade.
Algumas acdes, desde entdo, passaram a norteleetaizes das
empresas: a abordagem de prevenir falhas, suhsitito enfoque da
corregdo de falhas até entdo adotado na inspegamrrole estatistico
da qualidade.

Com isso, a mera inspecdo final de um produto jggag@antia mais
a qualidade de um produto, sendo fundamentaliaag#io da técnica de
controle da qualidade ao longo de todo o ciclordeycao e consumo.
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QUALIDADE DE
PROJETO DO

PROCESSO
Qualidade da Qualidade do
pesquisa de processo
mercado
Qualidade de
concepgdo do |—m=
produto QUALIDADE DO QUALIDADE DO
o © Do QUALIDADE DE Qualidade da
— PROJETO D PRODUTO CONFORMAGAO “ mao-de-obra
Qualidade do PRODUTO
planejamento |—m]
do produto
§ Qualidade de
Quallqa_de das gerenciamento
especificacdes da empresa
QUALIDADE
DOS -
Qualidade de SERVIGCOS . Qu:e“:,?d:sde
comercializacdo ASSOCIADOS pés-vgnda
AO PRODUTO
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Nas ultimas décadas, a Qualidade passou a sebgEra®mo um
tema de cunho estratégico.

Os principios da gestédo da Qualidade foram enfsmalados pela
maioria das organizacoes. As legislacdes de ddfesansumidor, a
intensificag@o da concorréncia, a globalizagdondescados, aléem de
normas internacionais amplas como a ISO 9000, foanaram o
escopo da Qualidade, consolidara@m todos os pontos do negocio.

Nos mais elevados niveis das organizacdes, apanet@ovo tipo
de preocupacao com a Qualidade, dentro de uma wia@oampla,
dirigida ao processo de Planejamento Estratégie@ngaesa e a
necessidade de maior agressividade na concorréncia.
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Os ganhos de Qualidade também devem estar ass®ei@siganhos
de participagédo no mercado. Com isso, a Qualidagsop a ser uma
poderosa arma na concorréncia. E a melhoria canpassou a ser um
objetivo fundamental, com programas de comprondssimda
organizacao para assuntos referentes a Qualidade.

= Ditreev
Vo Qual éa Viskor ‘Mrlha o contlnua dosishamer s gaeiila e gualidods
Avaliagho
Ondn estamos agora?
Benaficics
| Ondna quaremos chegar?
[mplementacic
Comachegaramos 1a?
Mitricas
Como podemas checar sg
chegamos?
Aparfeifoafiento
- Comomaniemos?

Engenharia da Qualidade

No Século XXI...

A Qualidade é um problema resolvido?

10
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RISCO PARA CRIANCAS
Mattel faz recall de 21 milhoes de brinquedos e 850 il deles estio no Brasil
Publicada em 14/08/2007 as 12h28m

Nice de Paula, Do Globo Oniine

RIO - AMattel anunciou nesta terca-fewra, o recall de 21,8 nulhdes de bringquedos em todo o numido, inclundo o
Brasil. devido ao 1isco de pequenos e potentes imds e por causa do excesso de chumbo na pintura;dos produtos. Os
brinquedes chamados para recall incluem Polly Pocket, Batman Magna. Doggie Dayeare e Siloﬂrn Tump's One Piece
que contém pequenos imis € foram comercializados entrel 2002 e 2007,

Neste pertodo, foram comercializados no Brasil cercade 8§50 mil bringuedos gque fazem parte d.esre recall | A maioria
deles ja estd nas maos dos consumidores. $30 todos 05 produtos da linha Polly com imds aparentes. apa do conjuato
Barbie & Tanner e um sorfimento de figuras magnéticas do Batman.

Para atender os consumidores em todo o Brasil. a Martel coloca & disposigdo o relefone 0800 77:01207 e 0 e-mail
recall brastl@mattel.com. A lizacdo & gratuita e o servio esta dispontvel de segnnda a sexta-feira das 9has 21k e aos
sdbados das 9h & 150 Os consumddores terdo 3 opcdo de receber o dinheiro de wolta ou outro pratlmo de valor
semelhante. mas antes sera preciso seguir o passo-a-passo do recall.

A empresa também publicara anlncios nos principats jornas, além de

weicular a informagdo em radio e TVs. com abrangéncia nacional A
empresa esta pedindo a colaboragdo de conswnmdores. verejistas e
Clique para ampliar &  PArceiros para que informem o maior mimero de pessoas possitel. a
fim de recolher e substituir rapidamente os itens afetados.

"Neste momento, 10550 MAOL COMPTOMISSO € Com a seguranca dos pequenos consmdores e, por 1550, ndo
vamos medir esforgos para garantir a eficacia desta agde no menor fempo possivel’, afirma em nota. Alejandro
Rivas. gerente geral da Mattel do Brasil

Para atender os
consumidores em todo o
Brasil, a Mattel coloca a
disposicio o telefone
0800 77 01207 e 0 e-mail

ke s
causns
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GRAVIDEZ INDESETADA
Pilula de farinha: Schering é condenado a pagar indenizacdo de RS 1 milhio pm \Ilcwvlal
Publicadaem 30/11/2007 as 17h37m

O Globo Oniine

RIOE SAQ PAULO - O Laboratorio Schering do Brasil Quintica e Farmacéutica Ltda foi condenado pelo Superior
Tribuoal de Tustiga (STT) a pagar indenizagio coletiva no valor de RS 1 mullido por danos moras por ter colocado no
mercado lotes do anticoncepeional Microvlar sem principio atrvo, em 1998 provocando grandez indesejacda em
consumidoras. O jul gamento fo1 encerrado na quinta-feira pela Terceira Turma STF, que manteve  condenagio do
laboratdrio pelo Tribunal de Justi¢a (TJ) de Sdo Paulo. Ainda cabe recurse ao proprie STIL A Schr.rmg informou que 50
vat se prommeiar quando for notificada oficialmente.

A agdo fo1 ajuizada pelo estado de Sdo Paulo e pela Tindagdo de Protegdo e Defesado Consmmdin’ (Procon/SP). que
abtiveram vitéria em primeira instincia e no Tribunal de Tustiga de S3o Paulo. De acordo com o Procon mesmo
cabendo recurso a Schering, o tribunal poderd determinar uma execugdo provisoria da quantia, que senaentio
repassada inte gralmene s vitimas do remédio. A fundaco afirmou que divilgard nas proximas semanas quais
procedimentos deverio ser adotados pelos consumidores, que terdo de provar como foram prejudicados pelo falso

11
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17/08/2011 15h10 - Amalizado em 17/08/2011 17h44

Inquérito apura uso de mao de obra escrava por fabricante de
roupas

Ministério Piblico do Trabalho de Campinas investiga denuncia contra Zara.
Empresa fala em 'terceirizaciio nio autorizada' e diz ter exigido 'regularizacio’.
Do G1SP

1mprimir

O Minstério Publico do Trabalhe de Campinas. no intenior de Sio Paulo, abriu inquérito para mvestigar denuncias de uso de mio de obra
analoga a escrava por fornecedores da fabricante de roupas Zara. do grupo espanhol Inditex.

Inspecdes realizadas por auditores do Ministério do Trabalho em uma oficina de Americana, no wterior pavlista, constataram condicdes
degradantes de trabalho, com alojamentos irregulares, falta de banheiros e dormitérios madequados. Apés denuncia andnima de um trabalhador
bolivianoe, os anditores encontraram 52 funciondrios em ambiente msalubre. trabalhando 14 horas por dia e recebendo entre R$ 0,12 e R 0.20
por peca.

A fabricante Zara diz que se trata de uma “terceinizacio nio antorizada”, que “atenta contra seu Codigo de Conduta e a qual o Grupo Inditex
repudia absolutamente”. De acordo com nota enutida pela empresa, cerca de 50 fornecedores no Brasil produzem pecas para a Zara. Elas tém
mais de 7 mil trabalhadores

Sigina  edds
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Procter & Gamble convoca recall para
enxaguante bucal da Oral-B

Produto pode trazer risco ao sistema imunologico dos consumidores; empresa vai
reembolsar clientes que guardarem a embalagem

iG Sé@o Paulo 19/07/2011 12:28

© [+7 MK Recomendar 205 =) & Texto: A A

A Procter & Gamble iniciou nesta terca-feira a campanha de recall de enxaguante bucal da marca
Cral-B. O produto pode trazer risco aos consumidores com sistema imunolégico debilitado, de acordo
com informac des do Procon-SP.

Os problemas se referem a produtos fabricados na Colombia, pelo laboratorio Rety. A origem da
fabricacdo do antisséptico esta no verso da embalagem. A P&G também esta retirando o enxaguante
dos Estados Unidos, Coldmhbia, China, Canada, Chile e México

"A empresa informa que, ao realizar testes

Procon processara Harley -Davidson por atraso em microbiclégicos (cultura de bactéria) de qualidade,
zele recalis por amastragem, alguns lotes de seus produtos —
Toyota fara recall de quase 106 mil veiculos Prius sabor menta e horteld, fabricados pelos

Laboratérios Rety de Colombia S/A -

apresentaram niveis microbioclogicos acima dos

limites de controle estabelecidos pela Anvisa

Honda faz recall de mais de 690 mil carros no mundo {Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria)", disse
o comunicado do Procon-SP.

Setor de veiculos lidera recalls no Brasil, diz
Procon-SP

12
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ATIVIDADE PRATICA

O textodistribuido relataim problema real relacionado a qualidade.
Para o texto fornecido, a sua equipe (até 5 pesdeus)responder:

a) Qual o problema de qualidade relatado pelo exto

b) Qual a origem do problema? O problema esta netpraa producao
ou na venda do produto?

c) Como poderia ser solucionado este problema?
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