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i OBJETIVOS x @

= Confrontar a qualidade com a nogao de
produtividade

= Observar a qualidade como um processo

= Identificar as caracteristicas, os agentes e as
acoes da qualidade




.
i \-’ qualidade e Qualidade

= qualidade = intrinseco ao

produto/servico il
|
= Qualidade = satisfacao dos clientes =
resultados
» atendimento
= inOvagao
= Custo

!L DESPERDICIO

Desperdicios no Brasil

Setor USS$ Bilhdes
Agropecuaria 8.79
Servicos 8.40
Construcéao Civil 6.65
IndUstria 6.50
Transportes (Portos) 5.00
Energia 4.73

FONTE: Instituto de Estudos de So Paulo, 1992.




Média

Indicadores Interpretacao Brasil Mundial Japéao
: Percentual do faturamento bruto
:;\(;L/gstlmento em investido em Pesquisa e 1,45% 4% 10%
Desenvolvimento.
indice de Grau de qualidade do que é
Rejeicdo produzido (produto por milh&o). 20380 PPM | 200 PPM | 10 PPM
Qualidade no Desempenho dos produtos dentro
Campo do prazo de garantia. 1,9% 0,02% |<0,001%
Retrabalho Percentual de pecas produzidas
interno que séo corrigidas. 3,7% 2% 0,001%
Gastos com Percentual do faturamento de
assisténcia gastos durante o prazo de 0,98% 0,1% | <0,05%
técnica garantia.
. Tempo médio de entrega dos . . .
Lead Time pradutos 19 dias 3 dias 2 dias
: Percentual dos colaboradores

g/lelf;prlas que apresentam sugestées de 2,5% 60% 95%

ontinuas melhorias no ano.
Educacéo e Percentual do faturamento bruto
treinamento investido em cursos. 0,6% 4% 6%

FONTE: IMAM, 1996

QUALIDADE E
PRODUTIVIDADE

= Atende perfeitamente > projeto perfeito
= Atende confiavelmente = sem defeitos
= Atende acessivelmente = baixo custo

= Atende seguramente - seguranga do cliente

= Atende no tempo certo > entrega no prazo, no local e na
quantidade certa

100 matres T
1 333 quitos a0 ana

llmnln

%ns 434

90%

N -

‘‘‘‘‘‘‘‘‘

2442

Campos (1992)




CONCEITO DE SOBREVIVENCIA E
QUALIDADE

SOBREVIVENCIA

@«

COMPETITIVIDADE

QUALIDADE (PREFERENCIA DO CLIENTE)
A k AN A

. 7 - Y
PROJETO | FABRICACAO| SEGURANCA | ASSISTENCIA ENTP'EE\%NO CUSTO
PERFEITO | PERFEITA | DO CLIENTE | PERFEITA PRZO | BAXO

* QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

PRODUTIVIDADE = OUTPUT
INPUT PRODUTIVIDADE = QUALIDADE

CUSTOS

PRODUTIVIDADE = FATURAMENTO
CUSTOS

PRODUTIVIDADE = VALOR PRODUZIDO = Taxa valor agregado
VALOR CONSUMIDO

Campos (1992)




* COMO MELHORAR A PRODUTIVIDADE

ay Ser humano = HUMANWARE
by Equipamentos e materiais = HARDWARE
o Procedimentos e métodos = SOFTWARE

PRODUTIVIDADE COMO TAXA
* DE VALOR AGREGADO

Valor
Valor agregado ou

HARDWARE \ Qualidade
INPUT > HUMANWARE CLIENTE l
SOFTWARE

Produto/
servigo

CUSTOS FATURAMENTO
Campos (1992)




1 PROCESSOS
i GERENCIAIS

Dois objetivos basicos (sistemas uniformes):

= Desenvolver mecanismos de sobrevivéncia; e

= Desenvolver mecanismos de evolucao
continua e permanente.

4 iy

= T

" Paladini (2007)

1 PROCESSOS GERENCIAIS
i SISTEMA DE GESTAO

“um conjunto de regras de procedimentos e de meios
que permitem aplicar métodos a um organismo (o sistema
fisico) para a realizacdo de determinados objetivos”
= T

= Sistema de gestdao da producao

= Sistema de gestao de pessoal

Sistema de controle e arrecadacao

Paladini (2007)




Normas basicas — implementacdo de politicas da qualidade

Métodos — como sdo operados 0s recursos organizacionais para
alcance dos objetivos (implicitos e explicitos)

Cultura organizacional — define métodos consistentes com a
realidade

Procedimentos — definicdo das operagGes necessarias para
aplicagao do método

2 PROCESSO DA
!_L GESTAO DA QUALIDADE

Definicdo, implantacao e avaliacao de politicas da qualidade.

Politicas da qualidade (alta administracdo) apresentam:
= Estratégias de mercado
= Recursos ou operagao
= Prioridade de investimentos e valor
= Suporte tecnoldgico (pessoas, processo e egpto)
= Mao-de-obra (alocacgao, qualificacdo, etc.)




‘L 2 PROCESSO DE GESTAO DA QUALIDADE

JUSTIFICATIVA PRINCIPIO DA POLITICA DA
QUALIDADE

Fendmeno dinamico
Melhorias continuas

Mudancas pensamento, prioridade e valores
Processo rapido

Evolugao

AcgGes amplas e efetivas

Esforco de todos sem omissao Todos e resultados conhecidos
Processo de ensaio e erro Base técnica e competéncia
Nao exclui ninguém Abrangente

Todos os recursos para produzir qualidade Participativo

N&o ha justificativa para omissao ou
envolvimento parcial

Sobrevivéncia da empresa direcionada ao
mercado

Compulsorio

O cliente

2 PROCESSO DE GESTAO DA
QUALIDADE (3 4reas de acao)

1 1. Gestao técnica da qualidade — estruturar setor, modelo basico
7 avaliacdo, modelo basico de analise de custo/ beneficios, planejamento
e responsabilidades

2. Gestao integrada de recursos — sistema de informagdes, modelo
N | - avaliagao global da qualidade, modelo de selegao e alocagao de egpto e
X% ’k materiais, programa de envolvimento de RH, modelos de metas da
qualidade e acompanhamento efetivo de atividades (atingir objetivos)

pe 3. Gestao interativa com o mercado — niveis de aceitagio no
p mercado, tendéncias de consumo, quantificar satisfagdo e a agdo dos
‘f’j € ' concorrentes (benchmarking)




3 PROCESSO DA GESTAO DA
i QUALIDADE TOTAL

“... abordagem sistematica para estabelecer e atingir
metas de qualidade.”

= Todos os setores, fungoes e areas da empresa
= Planejamento estratégico da qualidade

= TQM: Conjunto de atividades destinadas a viabilizar a politica da
qualidade e objetivos
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SIGNIFICADO DO CONTROLE
i DE QUALIDADE TOTAL - TQC

= Controle total = controle exercido por todas as
pessoas da empresa (sistematica, métodos e
ferramentas)

= Qualidade total = verdadeiro objetivo - satisfacao
das necessidade de todas as pessoas

“TQC é o controle exercido por todas as
pessoas para a satisfacao das necessidades
de todas as pessoas”

Campos (1992)




CARACTERISTICAS DO MODELO
DE GESTAO DA QUALIDADE

TRADICIONAL GESTAO DA QUALIDADE

Objetivos e métodos proprios Cada area contribui para a totalidade do

por setor objetivo da organizacao
Operacao linear e continua Estrutura de operacdes interativa
Conjunto de pessoas com Missao de contribuir para com os
respectiva responsabilidade e objetivos

interesses

Produtos e servicos estruturado  Estruturagao com base nas necessidades
por setores especializados de clientes e consumidores

Paladini (2007)

CARACTERISTICAS DO MODELO
DE GESTAO DA QUALIDADE

TRADICIONAL GESTAO DA QUALIDADE

Planejamento estratégico prioriza pontos O planejamento estratégico prioriza
fortes oportunidades de mercado
Prioriza eliminagdo de defeitos Eliminacdo de fontes de inadequacao

Correcao de defeitos e acbes imediatas  Prevencao de defeitos a longo prazo

Controle em pontos criticos do processo  Controle vinculado ao planejamento
Controle de limites maximos de pecas Evolugdo do processo rumo ao erro

defeituosas zero
A qualidade depende das pessoas na O cliente define a qualidade, as
fabrica, que estruturam o processo informagdes sobre seu

comportamento estruturam a Gestao
da Qualidade




AGENTES DE DECISAO NA GESTAO DA
QUALIDADE : O GERENTE DA QUALIDADE

O agente da decisdo, que pode ser um grupo de pessoas.

Caracteristicas comuns: Caracteristicas desejaveis:

s Liderancga 2 Competéncia técnica

by Oportunidade de motivagao » Visdo horizontal da empresa

o Controle da informagdo o Conhecimento do produto e do
4 Dinamismo processo

< Planejamento ) Caracteristicas necessarias

a) Relacionamento humano
by Capacidade de interacao

o Capacidade de compreensao de
mercado

Paladini (2007)

O AGENTE DE TRANSFORMACAO NA GESTAO
DA QUALIDADE: O RECURSO HUMANO

Subjetivo, de dificil avaliagao, envolvimento complicado e requer

% investimento na integragao;
‘é . ...por outro lado...
\m Contribui para a eficiéncia, para a eficacia,
[/ com a prevengao e a criatividade

O envolvimento de pessoas depende de:
= Objetivos — definicdo do que deve ser feito (direcdo)
= Recursos — investimentos, disponibilidade e prioridade

=  Ambientes — interacdo entre pessoas e pessoas/organizacdo
(convivéncia adequada) e erros (técnicos, intencional e inadverténcia)
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. *" ¥/
ACOES FUNDAMENTAIS DO k ‘é
PROGRAMA DE ENVOLVIMENTO ‘ Q s i

1. AlteragBes comportamentais e estruturais (referéncia e exemplo)
= participagdo gerencial (reunido, encontros, escuta ativa, etc.)
= Postura frente a erros
= Saldrios, beneficios, promogdes, etc.
= Eliminacdo de diferencas no tratamento

2. Treinamento (saber fazer e como)

= Ter como base a demanda e ndo a oferta

= Util ao processo e por solicitagdo de pessoas
= Fornecer competéncia e associacdo a situagbes praticas




ACOES FUNDAMENTAIS DO
PROGRAMA DE ENVOLVIMENTO

3. Motivagdo (por que e querer fazer) ‘_ @ ©

= Criar condicOes favoraveis

= Indicadores como participagdo pessoal
= Incentivos promocionais

= Obstaculos a superar

4. Reciprocidade (beneficio de fazer)
= Oferta de oportunidade, formacao, qualificagao, atualizagao,
disponibilidade de recursos, etc.
= Obtencao de menores custos e comportamento participativo (esforgo
maximizado)

QUALIDADE: A CULTURA DA ORGANIZACAO

i O AGENTE DE CONSOLIDACAO DA GESTAO DA

“...conjunto de valores, expressos em

elementos simbodlicos e em praticas

“? organizacionais, que em sua capacidade

i de ordenar, atribuir significacoes,

4 construir identidade organizacional,

A/ tanto agem como elemento de
comunicagao € consenso, Como

expressam e instrumentalizam relagdes

de dominagao.”

/)

|
lf

(0

Paladini (2007)




INSTITUICOES E CULTURA

= Familia;
= Comunidade;
= Nacao;
= Estado;
= Igreja;
= Sistema de educacao;
= Organizacdes de trabalho;
= Institucionalizacao.

Estética e senso de superiorid'adé‘ (elite).

SCHEIN: MANIFESTAGOES
* E NIVEIS DA CULTURA

= Atitudes;

= Comportamentos;
= Identidade;

= Historias;

Artefatos

= Simbolos materiais;

= Linguagem.

Pressupostos

ol

Visivel, mas
frequentemente
indecifravel

Grande nivel de
consciéncia

Invisivel

(HATCH, 1997)




QUALIDADE: A CULTURA DA ORGANIZACAO

i O AGENTE DE CONSOLIDACAO DA GESTAO DA

Aspectos que podem mudar a qualidade:
sGoverno — em geral ndo serve de bom exemplo

sEmpresarios — tendo atendido o mercado, tendéncia a
ndao mudar

sMercado — sociedade que elege governo e decide o que
=~ vai comprar

«O quanto a qualidade ¢é considerada
relevante?

sNecessidade de descobrir valores e formas de
promover mudangas.

Paladini (2007)

ONDE A QUALIDADE ESTA
i FALHANDO?

= Leitura de texto




= O que é produtividade e como ela
contribui para a qualidade?

= Cite exemplo de processo gerencial
voltado a gestao da qualidade.

= O que deve ser trabalhado num
programa de envolvimento?
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