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Aspectos de qualidade e i

’ Qualidade
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Caracteristica da qualidade de bens e servicos Al

@ Funcionalidade — quao bem o produto ou servigo faz o
trabalho para o qual foi destinado.

@ Aspecto — apelo estético, sensagéo, som e odor do
produto ou servigo.

@ Confianga — consisténcia do produto ou servigo em
manter a performance ao longo do tempo.

@ Durabilidade — a vida util total do produto ou servigo.

@ Capacidade de recuperagao — a facildade com que os problemas
do produto ou servigo podem ser rectificados ou resolvidos.

@ Contacto — a natureza dos contactos pessoa a
pessoa que ocorrem.
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Total Quality Management e e

O que é que a Total Quality Management inclui?

* Incui todas as partes da organizacao

Inclui todas as pessoas da organizagao

Inclui considerac6es sobre todos os custos

Inclui todas as oportunidades para melhorar

Inclui todos os sistemas que afectam a qualidade

* E nunca para!
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A Total quality management pode ser vista como uma ISCTE € Business School
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extensao natural das aproximagodes anteriores a
gestao da qualidade
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» Filosofia de melhoria continua

tabelas ou fluxogramas);

Estandardizar e documentar procedimentos (em forma de texto,

Nomear equipas para identificarem areas para melhoria

— Utilizar ferramentas analiticas para resolver problemas

Usar o Ciclo PDCA
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O conceito de cliente inerno-fornecedor requer
perceber-se a relacao entre os processos

Fornecedor
externo
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Processo
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Processo
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Cliente
externo
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Os Gurus da Qualidade

Philip Crosby

W. Edwards Deming

Armand Feigenbaum

Kaoru Ishikawa

Joseph Juran

Genichi Taguchi
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A qualidade é gratis — o éptio é zero
defeitos

14 pontos de Deming’s
Como usar estatisticas

Total quality control

Circulos da qualidade e diagramas de
causa e efeito

Qualidade como fitness for use, em vez
de conformidade com a especificacdo

Funcgao perdida
Minimizar a variagéo

(Slack et al., 2010)
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Caso de estudo:

Hank Kolb
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