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Leia com alencdo as afirmagies, reflila & 56 depois responda marcande com um K" a afirmagdo gue cansiderar
certa (=0 uma hipotese estd certal.

| 1 | Atualmenis a gualidade cenira-se n0s seguintes pontos:

1 Mo deparlamento de producio, no fornacirmento de produios g no confrolo eslalishics 9o processa.
1
| 5 Mz giregde 2 ioda a organizacio, e mercade & nas necessidades 4o clients, & no planeaments
L~ | esiratégico.
| = s =
3 Todos s depadamoenlos, ng cadeiz de valaor e nos programas B sistemas da garantia,

2 | Segundn o maodele da Kano, as caracteristicas de “Excitement” sdo!

Caracteristicas que os clientes querem encontrar nos prodidos e que normalmients quesiicnarn 2
[ULIELITET.
= | =2 Caracteristicas gue 28 ndo estiverem presentes, o olienle ndo fics insalisfailo uma wer que ndo
[-__, > BEperava encontri-las.
Carzcteristicas qua nomaalmente n&c 530 notadas ou questionadas, porqus espera que lanham sido

2 | tidas em conta
3 | Fodemcs dizer que qualidade do pontoe de visla da producaa é:
1 Comelhor para o clienis em termos de prego. [

I3

I‘ & apliddo para o wso.

G 3 \:}J\ A conformidade com os requisitos.

4 | Fodemas dizer gque gualdade da ponto de vista do prodeto 2

| 4 | & auséncia de deficiéncias.

[+ | 2 melhor para o cliénle poig 50 ale & gue sabe o que quar

I |
3 | >(I A melhor relapdo preco qualidade.

| 5 I.-'f.ﬂ.s principais dimensdes da gualidade s30;

1 | D5 atributos, 8 estélica, & qualidade perceléda @ o servico pos-verda

|
| 2 Zrdesempenho, a liabilidsde, a conformidade & a durabilidade.

- g
C | 3 ‘xl‘ Ambas as hipdieses antenores estde comelas,

SRR 4 I
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& | Cuanio aos servigns, a percecho da qualidade ¢ mais dificil porgue:

o contacto com ao cliene, far com que o desempenho/com portamento dos ermpregados sejs um
fator determinania na avaliagzEn,
&5 necessidades dos olienles e os slandards {padries) de servico sio frequentomente dificsis de
riefirnin

Ambas as hipdleses anteriores estao correlas.

Considoram-se custos da qualidadea, 05 soguinies cusios

0 valor das materiais, o valor dos saldrics dos colshoradoeres e a imagem de marca do produte.

Leniformm.

Embas as hipdteses anleriores estdn comatas.

Os cusins da gualidade que se revelam mais prodolives s6o:

| 1 I Os custos infernos, pois 530 [0dos o8 custos que fazemos inlemamente para bem da emprosa.
ey [T 55— |

Y | H - 2 -
C; 2 % | Oscustos de prevencae, pois mais vale prevenin que remediar,

L

05 cusles externos, pois sao custos exleriores qise revertem a favor da eimpresa,

8 Umdos fatores que afeiam a quaiidade s60 a8 politicas, porgue:

‘,r'--‘-"l 1 }{ Especificam os pardrfies oo nives de qualidade @ ser slcangadns no bem o SErVipo.

2 I A polifica estd om lodos o5 selores da sociedada,

3| @‘ armbas as hipdlezes anteriores astEn ncorrelas.

10 | LY dos fatores guiz aletam a qualidade € a informagin, pormue:

1 | Termn de se opter informacin precisa sobrg as preferéncias e expeciativas dos consumidores,
|

| s
2 | | E impossivel obter informagao precisa acerca dos padrites de qualidade dos concnrrantes,

O custos inerentes o confrolo, monilenzacio & seguimento para que o produio estejs confomes &

3 [/l I Ambas as hipdleses anigncres estao comalas,
|
15 Um

—

dos fatlores que afelam a qualidade & a engenhiEid 8 cancacio, porgque;

e
| E o deparlamonta com o5 profissionais mais compelenios.
I

S

|
| | Devemn conceber pradultos econdmicos.,

- I
|
3 | % | Devemn tradusi as politicas num detzrminadn berm ou sorvico.

2
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12 | Um dos lalores que afetam a qualidads & o equipamana, Qomure:

i Este tem de [uncicnar Sem Javarias.

2 % Este lem de possuir A capacidade de produzir os resullados dessjados do forma preciss g segura.
=] Cate embora sejr impoiante ndo & decisiva para o nivel da qualidadc.

13 | Parz desenvelver a5 caracieristicas da gualidade de nm produlo devo:

i | Conjugar 05 padnies da gualidade com os ohigtivos elativos &o custo da qualidade da arganizagdao.

enpRroificagdes 1cnicas.

2 }( Lisar a dafinicio de qualidade do clienta, avaliar 03 pru-':lurma ifA c:unmrr&n_v:ié e dafinir 43

34 Ambas as hipdteses amariores estdo cometas,

14 | Quande usamos & amostragem representativa devemnos eslar consciantes que.

i [ Custa mais do que inspecionar tedos o5 produlos fabricados.

2 | Uma pane sigeiticativa do produto ndo lem qualkidade.
1
|
[ 3 Existe o rizco de alguns produtas de baia gualidads chegarem ao clicnte.
: 15 | & lilosofia da Gestao peia Qualidade Total pauta-se por
’ Alcancar uma melhoriz constante & conlinua da qualidade centrapdo-se exclusieamernda po bem ou
SRV,
z 05 calaborardnmes lerem @relas muile bem definidas e suparvisionadas.
3 | Ambas as hipdleses antenores estdo incoraelas.
]

B & Sestdo pela Qualidade Total caracledza-20 por

1 | 4 | Funsionar horzontalmente em termos hierdiguicos & reforgar 3 necessidade doe formagio

| 2 | Envolver a melhoda confinua exclusivamente para o setorda producio e controde da nualidade.
e _ I =1
3 Envolver unicamenle a organizagio excluindo parceinis extenorss.
I
I 17 | Umna das motivagies para a implementacho da Gestdo pelz Dualidade Total &
i 1 Estar “na mada® mudar o sistema de gastio pard acompanhar 8 ConcomenciE [
|
2 | | Senlir ameata por parte da conciméncia. !
3| Ter uma visdo conservadora quanio & gestdo da qualidade.
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@

e

18 | AIBOE
1 ¥ & *Cnanizacio Mundizl de Momalizagio’
2 & “Inslituicdn de Standardizacas Oficial”
| 3 Lma instituicio com carca de 170 palses de carzler governamental.
| 13 | Podemuos dizer que uma noma &
1 Um dorurmento estabelesido por consensa & provado, que define regras, linhas de onentagie ou i
! caracieristicas para atividades ou sous resuilados,
| 5 "L documenio baseado nos resultados consalidados da cignria, Ecm&lngla R cxp-erl-:ncna visandy |
[ = , a |_-|1]m|?r."‘-r]':| de beneficios para a comunidade,
3 H [ Hmms as hipateses anleriores estao correlas.
20 | O P e

O “Institita Para a Quaiidade™ e & 0 onganisma gue gera 2 nqualidadsa.

2 7 | 0 arganismo nacional que gare @ desenvolve o Sisterna Porugues da Gualidade.

] )ﬁ_ | Ambas as hipdteses anteriores estdo incometas.

e

21 A & norma que esiabeloco requisitos de gest3o da qualidade para 8 acronautics e:

i A nomma ENGASIASG 9100

& rerrma ASIEMAINSD 2001

30| 9 | A nomma ASENMSE 5100

i

;piﬁ

Kl

23 | Fodemos dizer que uma carta de controlo é:

B

22 | Uma agio cometiva &
| Acho lomada para eliminara causa de ums patencial nao-cenfarmidzde, de fonma & préevsnir sUa

Lo ENCIE.

AcAo tomada para eliminar 4 causa de uma néda-conformidade, de forma a prevenr a SuUa recorencia.

A;a::- para gliminar uma ndo-conformidade identificada.

| Urn grafico onde :E{n-:rd s dades que se devern situzr de forma alzatoria entre duas linhas gue o
wrrn firrsibes m{en-:.r & um Limile supencr Se o controlo estiver normal.

2

LIm grafm para regislo de cados & I:-I'I'-'Ji-" s pode verificar se as varia ples se devem a causas

| -COIMIUNS Ou- 3 SausERs |500 ZCigis.

i : : z
3 x | Ambas &5 hipolesces antenores estan carralas,
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. ! ﬂ A gardniiz de urm produfa ou sistema desempenhar adequadamente a5 fungies a que sa propiie, Bm

24 | Podemos dizer que habilidade &

cero ambienta 2 durante um periods d2 iempe.

¥ | Piobabitidade de funcionamenio; sam fathas, doramie om perodo espeificado em conoigoes

delinilas.

Ma chamada "curva da banbeira” o produtlo caraclerza-se par

& capacidade de um produlo ou siglema de durar moils Tem o

:{- i reduzn-se.

Mo periodo de infdncia 05 componentes aprosentarm wma percentagem de falhas elevada, que fende

Ma periode d2 desgasie, a taxa de falhas & constanlc.

| Entendernos pormanutibilidade:

Ma periode de vida dlil, duranis & maior parte da vida, a faxa de falhas aumenta.

[
| Que & ossoncialmente uma caracternistica de concecdo e de fabricacio.

Clue tudo o que seja suscelivel de influenciar a apfidao de um oman para receber manufengin & fido
2m cionia.

9

X | Amnbas as hipoleses anteriores estao cormelas.

Fodemos definir manulengdo comio sendo:

Areparacao de ums maquing avanada por parle de uma cquinz de polissionais qualificada,

(e
]

*

Accombinagio de lodas as agies ##cnicas & administrativas, incluindo supervisio, destinadas a
manter au recolocar um ilormn (sisterna) em astado no qual possa desempenhar uma fungde requerida.

| Amnbias Az hipdteses anteriores estdo correlas.
1

| 28 | A manutengiio preventiva condicionada &
| |

3 -ﬂ' | Ambas as hipMeses anteriones estdio mcomelas.

Chamadza de mamdengio inieligente, jd que a mlervencio se far apenas com a manifestanio da
necessidade.

| Execulada em inlervalos fixos de tempo de vida,

>

A Manutencio Produliva Tolal & uma pratica gue;

Exige a paticipacio de lodos os elementos da cadsia operaliva, desde o operader do couipamento,
passando pelas elemenlas da manutancio e eias chefias inlemddias, alé aos nivels supariores de
esthn.

)

g T _ " . : —
| E execulada ldaimenla por iscnicos de manutencho alendendao 25 necessidades imperaiivas do

E exenutada iotalmante por lécnicos de producio stendendo &s necessidades imperatieas do
Bauipamanto,
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|

a0 — Muma fabrica die monianem de auiomovsis, sonlabilizaram-sa 2o lim de um dia o5 Seguin

fabseta absixo), O responsdvel pelo lumo que entra as 0 horas t&m an minulas pars efetuar ag'comregias ﬂﬂﬂ%wﬂﬁ
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31 — & Mercedes desonvolved um nova modeln da automavel com visla a0 menzado chings, numa das [a2es do
=nsaios teslaram-se 50 molores duranle 1000 horas sob a3 mesmas condiches, Trés motnres pardiram duranie os
1estes, o primeirn ao firm de 200 horas, o seoundo ao fim de 800 hores @ oYecern 20 Tirm de 300 horas,

Caleular:

- A laxa de avarias em %.R_% w {oF = £Luf
i
{ a 1.!_1}.*1 de avanas em nureers po periodo de

T
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