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i OBJETIVOS

= Compreender as estratégias para conceber e
implantar a Gestao da Qualidade total nas
empresas

= Refletir sobre o modelo de Gestao da Qualidade
Total (TQM)

= Obter um panorama geral da estrutura TQM, o
que inclui conceitos e ferramentas




TORRE DE BABEL: FACES DA
i GESTAO DA QUALIDADE

= Muitos conceitos e diversidade
de definicoes

= Dificuldade na implantacao
relacionado ao entendimento
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" ‘ . Paladini (2007)

TORRE DE BABEL: FACES DA
i GESTAO DA QUALIDADE

Nesse contexto Gestdo da Qualidade é:

1. Filosofia empresarial - estratégias de
concepgao de agdes orientadas para a producao e
a avaliacdo

2. Conjunto de métodos (processos e

sistemas) - ferramentas que ddo forma as
acbes orientadas ao cliente, custo ou funcionarios

3. Melhoria continua - define a melhor maneira
de executar acbes produtivas e incrementos




TORRE DE BABEL: FACES DA
i GESTAO DA QUALIDADE

4. Um servigo - analisa a melhoria no
atendimento dos consumidores e clientes

5. Envolvimento da mao-de-obra -
estratégias voltadas a garantir de forma
sistematica o comprometimento com
consumidores internos e externos
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O QUE E ESTRATEGIA

Define como padrdo ou plano que integra as principais metas, politicas
e sequéncia de acdes de uma organizacdo em um todo coerente

(Quinn)

Novas regras e diretrizes para decisdo, que orienta o desenvolvimento
organizacional. Em outras palavras envolve o diagndstico
organizacional e o planejamento estratégico formal (Ansoff)

Estratégia Empresarial é o padrao de decisdes inter-relacionadas em
uma empresa que:

etermina propositos
roduz as principais politicas
efine a companhia e seus negdcios (Andrews)

’ ’ ’ Mintzberg et al (2006) e Crainer (2000)




ESTRATEGIAS DELIBERADAS E
‘ EMERGENTES (Mintzberq)

Mintzberg et al (2006)

ASPECTOS DA ESTRATEGIA i@
i EMPRESARIAL B

sFORMULACAO - decidindo o que fazer

«IMPLEMENTACAO - alcancando
resultados

KENNETH R. Andrews pai da FOFA (analise SWOT)
em parceria com Roland Christensen

Mintzberg et al (2006)
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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
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VIDE BULA

ATENGAO: “PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NAO E SINONIMO
DE ESTRATEGIA”

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO[g:

+

“Planejamento estratégico é uma técnica
administrativa que procura ordenar as
idéias das pessoas, de forma que se
possa criar uma visao do caminho que

deve seqguir (estratégia)”

Almeida (2003)




PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
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Adaptado de Almeida (2003)

ESTRATEGIA E TATICA

= Os hoplitas formavam a falange. Os
peltastas, cobriam os flancos com a
ajuda da cavalaria situada nas
extremidades.

= Os peltastas atingiam o inimigo com
as suas lancas. Retiravam-se depois
para a retaguarda.

= Enquanto durava a luta corpo a
corpo, 0s peltastas e a cavalaria
cercavam os flancos.

= Perseguicdo da cavalaria. \

Mintzberg et al (2006)




FORMA DO PLANO
ESTRATEGICO

2

= Negocio; = Politicas (Tatica);
= Missdo; = Processos, Atividades e
= Principios; Recursos necessarios no

= Ameacas e Oportunidades; tempo e espaco;

= Sistema de Controle e
Avaliacao;

= Pontos Fortes e Fracos;

= Estratégia;

- = Planos de Emergéncia;
= Objetivos e Metas; g

= Prevencdo e Andlise de
Falhas.

Pires (1999)

CICLO PDCA E KAIZEN
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Kaizen melhoria continua
do processo de producao

do novo produto
Campos (1992) Pires (1999)




CICLO PDCA — METODO DE
* CONTROLE DE PROCESSO

1. Planejamento (P) — metas sobre itens de controle e

caminho/método para atingir metas;

2. Execugao (D) — implementar plano e coletar dados para
verificar processo, isto é, executar tarefa e educar/treinar;

3. Verificagao (C) — comparar resultado com a meta planejada;

4. Acao corretiva (A) — atuacgo para solucdo de problema e

evitar nova ocorréncia

Campos (1992)
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TORRE DE BABEL:
FACES DA GESTAO DA
QUALIDADE




1. ESTRATEGIAS ENQUANTO
i FILOSOFIA

= Produgdo da Qualidade — qualidade na origem que exige a
mudanca de habitos, postura, mentalidade e comportamentos para a
“producao da qualidade” e ndo somente o controle e avaliacdo

Enfoques motivacionais em cinco linhas basicas: classica,
participativa, promocional, progressiva e aderente.

Vantagens: obrigam as pessoas a repensar suas atividades e ndo criam
conflitos abruptos

Desvantagens: falta avaliagao objetiva dos resultados, os resultados
aparecem a médio e longo prazos e os procedimentos muitas vezes
vao contra a cultura

Paladini (2007)

1. ESTRATEGIAS ENQUANTO
i FILOSOFIA

= Vis3o do processo - Joseph Deming
estabeleceu 14 pontos.

= Concepgao da acdo — engenharia
simultanea, troca o desenvolvimento de

acdes lineares por agdes simultaneas e MREY)
paralelas (substitui a série pelo paralelo) -‘ ,\\‘= =|¢‘=
0 Mg
= Acdo gerencial — reengenharia de -\\ !‘\\ le - ”N”‘
Champy e Hammer f\ W N\ I‘




2. ESTRATEGIAS ENQUANTO
METODOS

= Andlise de problemas - diagrama de causa-efeito (espinha de peixe)
e o diagrama matriz

= Visualizacdo de processos — histograma, folhas de checagem e
diagrama de pareto, fluxogramas, matrizes de analise de dados,
diagrama de dependéncia e diagrama de programagao da decisao

= Planejamento — PDCA, diagrama arvore, etc.

= Automacdo de processos — Jidoka e Inteligéncia Artificial, redes

3. ESTRATEGIAS ENQUANTO
MELHORIA CONTINUA

= Organizagdo do processo — células de
producao, cliente interno, justin-in-time e
Kambam e 5S

= Otimizacdo do processo — programa
zero defeito

= Atualizagao do processo —
benchmarking (concorrente) e QFD
(cliente)




4, ESTRATEGIAS ENQUANTO
SERVICO A CONSUMIDORES E
CLIENTES

= Atualizar processo com base no concorrente —
benchmarking, o lider de mercado € a referéncia

Férmula Sun Tzu (inspiragdo chinesa)
conhece o inimigo + conhece si mesmo = chance de cem vitdrias
nao conhece o inimigo + conhece a si mesmo = empate
ndo conhece o inimigo + desconhece si proprio = derrota

conhece terreno + inimigo + a si mesmo = vitdrias sempre

= Atualizar processo com base no cliente —
Desdobramento da Funcao Qualidade (QFD) ou “casa da
qualidade”

5. ESTRATEGIAS ENQUANTO
ENVOLVIMENTO DA MAO-DE-OBRA

Atribuicdo de responsabilidades -
Manutencdo Produtiva Total (TPM)

Organizacao de esforcos — equipes,
qualidade coletiva e multifuncional

Estratégias por similaridade - diagrama
de similariedade

Participacdo positiva — brainstorming e
empowerment

Acdes de envolvimento — Seguranga,
Emergéncia, Tendéncia e Facilidade (SEFT)
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MADE IN JAPAN @

TRADUCAO DO JAPONES
PARA O OCIDENTE

O QUE E QUALIDADE?

QUALIDADE KANRI

n I

| Que Nome Infeliz! | | Gerenciamento|

Pires (1999)




i QUALIDADE — DEFINICAO FUNCIONAL

Qualidade é um Sistema de Gestao, baseado em
métodos, ferramentas e na participacao
intensiva dos funcionarios da empresa, em busca da
melhoria continua da competitividade da

empresa, e de seus resultados.

CONCEITO E PRATICA DA GQ

O QUE E QUALIDADE?

REALIDADE REALIDADE
IMPLICITA EXPLICITA
Processo de Aprendizager{'l l Métodos e Ferramenta#

Diagnostico CCQ
Priorizagao MASP
Plano CEP
Envolvimento Padronizagao
Kaizen 5S, etc...
\ CONTINGENCIA /

* Social
» Econbmica
* Cultural
 Tecnolégica




revista de administracao de empresas

GERENCIAMENTO DA QUALIDADE
TOTAL: UMA REVISAO CRITICA

Tomas Wood Jr. Flavio Torres Urdan

1994

MODELO GERENCIAMENTO
i DE UMA EMPRESA

Empresa como colecao de processos

Wood e Urdan (1994)




DNA DO TOTAL QUALITY
MANAGEMENT
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SUGESTOES A IMPLANTACAO

‘L DO MODELO TQM

TQM: algumas solugbes para problemas de aplicacao

participacdo efetiva do presidente da empresa;

foco no consumidor para evitar confusiio entre meios e fins;

ligacio dos objetivos do TQM com os objetivos estratégicos da
empresa, definidos de forma clara ¢ bem divulgados;

uso intensivo de benchmarking — comparagio com os melhores,
entendimento e atendimento das necessidades dos diversos stakeholders
— atores orgdmzacmnals‘

atenciio prioritdria aos Processos criticos, que geram maiores Impactos;
ligacao do sistema de recompensa aos objetivos organizacionais ¢ do
programa de TQM.

TQM X REENGENHARIA

TQM e Reengenharia: integracéao

Diferencas

o REE busca mudangas radicais ¢ ganhos ambiciosos. TOM busca mudangas incrementais;
s TOM parte do processo tal como ele é. REE parte de uma folha em branco;

« REE ¢ implantada top to down. TQM tende a ser mais participativo;

* TQM tenta minimizar variacoes. REE localiza fontes de variaciio para criar mudancas.

Similaridades

= ambas véem os processos como unidade de andlise:

« tanto TOM quanto REE exigem medi¢oes;

s a5 duas abordagens implicam e necessitam de mudangas e.lgmt“ cativas de comporiamento.

Ganhos da mtegragau . /
« maior orientagio para resultados da REE compensaria a fraqueza do TQM nesse aqpecto
= maior apoio da alta geréncia a REE poderia ser capitalizado;
e experiéncia e conhecimento dos profissionais de TOM em relagfio 4 andlise e medxgﬁo
de processos poderiam ser utilizados;
= ferramentas de TQM seriam iteis para entender e melhorar processos cxislenles no
CHTTLO prazo;

= o trabalho de estabiliza¢do dos DProcessos — via TOM — pt}deﬁa ser feito apds as
mudangas radicais — via REE. :




CICLO DE VIDA DO
PRODUTO TQM!?

Ciclo de uma panacéia

iniciador consultores, cmm% SERciam
carismaitico, pacotes e ]?CHCJIEIOS,
livro "arifes” e surger
= serinal substitutos
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E
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Padronizacio . FFETIVIDADE
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Pires (1999)




REVISAO &

= Com base no que foi visto, como oté
definiria Gestao Estratégica da Qualidade?

= Quais s3o as 5 faces das estratégias de
Gestao da Qualidade

= Quais s3o as criticas e sugestdes para a
implantacao do sistema de Gestao da
Qualidade Total?
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