U unioeste ‘X’

Universidade Estadual do Oeste do Parana

Administragao

‘ PROCESSOS DE IDENTIFICACAO E ANALISE:
Ambientes de Atuacao da Gestao da Qualidade

Me. Edvin Kalil Freitas Granville
Foz do Iguacu,
maio de 2010

i OBJETIVOS

= Compreender as diferentes atividades produtivas

= Entender a diferenca entre bens tangiveis e
intangiveis

= Refletir sobre alguns aspectos de implementacao
da gestao da qualidade




AMBIENTES DA GESTAO DA
* QUALIDADE

= A Gestao da Qualidade se desenvolve de diferentes
formas:

= Depende da atividade produtiva
= Porte da empresa

= Natureza do produto/servico

DIFERENTES ATIVIDADES PRODUTIVAS
(trés naturezas distintas)

At|V|dadeS » Produz bens tangiveis

.. » Produtos associados a fabricas, montadoras, etc.
Ind u Strl als « Exemplo: carros, eletrodomésticos, roupas, etc.

« Produz bens intangiveis

» Servigo desenvolvidos por terceiros, atende
solicitagdo explicita, especifica e definida

» Exemplo: banco, clinica, hotel, comunicacdo, etc.

 Executado por terceiros na forma de orientagao

EStrutu ra gé 9] para execugdo de tarefas

« Envolve a transferéncia de informagdes, know-

de M étod (015 how ou tecnologia (modo de fazer)

e Exemplo: assessoria, consultoria, franquia, etc.




DIFERENTES ATIVIDADES PRODUTIVAS
i (trés naturezas distintas)

= Comércio — atividade mista, lida com produto e
servico (genericamente tratado como servico, pelo
atendimento)

= Empresas de informatica — trés tipos de processo,
vendas de computadores, de softwares e de

DIFERENTES ATIVIDADES PRODUTIVAS
i (trés naturezas distintas)
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ﬂ,* = Produto: resultado de qualquer processo produtivo
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Bens tangiveis: produtos que existem fisicamente
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‘ ‘)J = Servigos: desenvolvimento de atividades a pedido
(L . = Meétodos: transferéncia do modo de desenvolver
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AMBIENTE INDUSTRIAL

= Produgdo de bens tangiveis

= Possibilidade de separar processo produtivo do consumo do
produto

= Gestdo da Qualidade centrada no processo produtivo

= InformacOes precisas e repetidas varias vezes

AMBIENTE INDUSTRIAL

= Melhorias no processo envolvem eficiéncia e produtividade +
eficacia (auséncia de defeito)

= Avaliacdo centrada em elementos e pontos de controle

= Salienta potencialidades, pontos fortes

= Envolve elevado nimero de atividades de suporte
.|




Principais indicadores

Aumento da satisfacdo do cliente
Menor probabilidade de geracdo de defeitos
Melhoria constante nos métodos de trabalho
Atividades desenvolvidas sem gerar nenhum tipo de desperdicio

Atividades geradas de forma a agregar valor ao processo ou ao

produto

Atencdo ao maior nimero possivel de elementos do processo

!L SERVICO

PRESTACAO DE

Produgdo de servicos e a estruturacdo de métodos

Centrado na interagao com o usuario (interesses ,
preferéncias, exigéncias, necessidades e conveniéncias)

Produgao e consumo simultaneos

As informag0es nem sempre sdo objetivas e se repetem
com frequéncia (flexivel e adaptavel)




PRESTACAO DE 2 %f@
i SERVICO o

Gestao da Qualidade centrada apenas em elementos de
interacao com o usuario (ag0es apenas preventivas)

99 1 Modelo especifico de relacionamento com o cliente

OQQ + Servicos e métodos em pequeno nimero de atividades de
suporte e grande interagao com o cliente

QOQ 1+ Oferta adequada a demanda (ndo existem estoques), custos
com excesso ou falta de oferta

= O cliente interfere na produgao de servigo (por estar presente)

PRESTACAO DE
i SERVICO

Principais caracteristicas de servicos e métodos:

W A ,:) = S3o intangiveis
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@ / m Nao podem ser “possuidos”
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N3o ha estoque

Prevalece o ser humano como agente produtivo

/wms "' = Enfatiza muito o valor percebido pelo usuario

Depende do efeito sistémico de novos servicos

Deve ser avaliada — complexidade, oportunidade,
conveniéncia e abrangéncia




DIFERENCAS
i QUALIDADE

DA GESTAO DA

AMBIENTES INDUSTRIAIS

SERVICOS E METODOS

Esforgo aparece no produto
Interagao com o cliente pelos produtos
Elevado suporte
Baixa interagao
Suporte ao produto
Cliente atua no final do processo prod.

Produgdo e consumo em momentos
distintos

Feedback pode demorar

Esforgo aparece na interagdo com o cliente
Interacao direta com o cliente
Baixo suporte
Intensa interacao
Suporte ao cliente
Cliente presente ao longo do processo

Producdo e consumo simultaneos

Feedback imediato

DIFERENCAS DA GESTAO DA

QUALIDADE

AMBIENTES INDUSTRIAIS

SERVICOS E METODOS

Feedback pode demorar

Expectativas menos sujeitas a mudancas
Cliente tende a nao influenciar o processo

produtivo
Resulta de um conjunto de elementos
Condigoes favoraveis a padronizacao
Tende a uniformizar-se a médio prazo

Bens tangiveis podem ser patenteados

Bens tangiveis podem ser protegidos e

disponibilizados para comercializagao

Feedback imediato
Expectativas dindmicas
Cliente participa do processo produtivo

Resulta mais do desempenho humano
Dificil padronizar

Dificil ter um modelo uniforme de
execucao

Servigos e métodos ndo podem ser
patenteado

Servigos e métodos ndo podem ser
protegidos




Gestao da Qualidade nado é exclusiva das grandes empresas

Os programas de qualidade ndo resolvem todos os problemas
da empresa

O excesso de simplificacdo dos conceitos e estratégia dificultam
a implantacdo

A énfase muitas vezes é dada a implantacdo e ndo manutencdo
e consolidacdo do programa

O programa deve ser adequado a atividade da empresa

= A terceirizacdo incentivou a qualidade nas pequenas
empresas

= Investir em preco e diversificacdo € arriscado para a
pequena empresa, quando se compara a grande empresa

{ = No Brasil, o indice de mortalidade das empresas no
: primeiro ano chega a 80%

= As vantagens sao visao de conjunto, flexibilidade, mao-de-
obra mais envolvida, decisdes abrangentes e integracdao
de recursos




SERVICO PUBLICO

= Por que qualidade do servigo publico?

= Por que neste momento ?

= Como gerar qualidade ?

SERVICO PUBLICO

= Por que qualidade do servigo publico?

= Desperdicio de recursos

= Sucateamento e abandono de bens e de areas publicas




: 4%
SERVICO PUBLICO & {4

= Por que neste momento ?

= Opinido publica e eleicGes
= Falta de recursos e aumento de tributos

= Desgaste da imagem do governo e apelo ao marketing

SERVICO PUBLICO

= Como gerar qualidade ?

= Estabilidade servidor - investir no servidor para gerar a
qualidade

Baixos salarios = motivacao e beneficios para servidores

Falta qualificacdo - programa estruturado com
beneficios de curto, médio e longo prazo

Monopodlio de servigo e descaso = racionalizacdo do
processo




MODELOS DA
* QUALIDADE

= In-line (qualidade no processo produtivo)

= Off-line (suporte ao processo produtivo)

= On-line (reacao do mercado)

MODELOS DA
* QUALIDADE

= In-line (qualidade no processo produtivo)

« Enfase na auséncia de defeitos
= Prioriza esforgos para a correcdo e prevengao

= Padrdes de operacao e pontos fortes do produto




MODELOS DA QUALIDADE

= Off-line (suporte ao processo produtivo)

= Operacoes fora da linha de produgdo que a afetam: manutencdo,
almoxarifado, comércio, gerenciamento e controle

MODELOS DA
QUALIDADE

= On-line (reacao do mercado)

= Esforco em captar rapidamente alteragbes em preferéncias, habitos
ou comportamento de consumo repassando ao processo produtivo

= Investe em tendéncias de mercado e construcdo de cenarios

= Vida Util do produto




PESQUISA DE MERCADO

Identificagéo Melhor, mais barato, e
necessidades entrega mais rapida
consumidor que o concorrente

l
Produto Projeto novo
produto  [*
- melhor .
- mais barato ‘ —
- mais seguro

- entrega rapida
- facil manutencao

Projeto novo |

processo
Definicao
]

Processo Produgao
- mais facil
- melhor ‘ -
- menor dispersao
- mais barato Assisténcia
- mais rapido técnica
- mais seguro

Sobrevivéncia

Cons_um_|dor
satisfeito

Campos (1992)

DIMENSOES DA

QUALIDADE
TOTAL
(satisfacao
necessidade

das pessoas)

QUALIDADE
QUALIDADE:
- Produto/Servigo
- Rotina
CUSTO:

-Custo

-Prego

ENTREGA:

-Prazo certo
-Local certo
-Quantidade certa

MORAL: empregados

SEGURANGCA:
-Empregados
-Usuarios

COMPONENTES DA QUALIDADE TOTAL

PESSOAS
ATINGIDADS

Cliente e vizinho

Cliente, acionista,
empregado e vizinho

Cliente

Empregado

Cliente, empregado e
vizinho

Campos (1992)




REVISAO

= Como podem ser classificadas as
diferentes atividades produtivas?

= Existe diferenca entre bens tangiveis e
intangiveis? Cite

= Quais seriam algumas implicacdes na
implementacao da gestao da qualidade
nas organizacoes?
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