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A busca da Competitividade

- O que € uma empresa competitiva.

“E ser melhor do que o concorrente, naquilo que o cliente
valoriza”.

- Mas o que o cliente valoriza?
Dimensoes da qualidade do produto.
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Modelo do cone de areia na competitividade empresarial

P Custo
Flexibilidade

e
///\\\ Velocidade
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Confiabilidade

Qualidade

Qualidade
Qualidade + confiabilidade

Qualidade + confiabilidade + velocidade

Qualidade + confiabilidade + velocidade + flexibilidade
Qualidade + confiabilidade + velocidade + flexibilidade + custo
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Produtos

Topico: Produtos

| Lojas de auto-servico | 1908 0% produtos. bens
| Automével | ©SerViees

| Consultoria
' | Transporte aéreo |
100% bem A ... . 100% servigo

(Operagoes) Produto = bem + servigo
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Processos

- Todos 0s processos
> De linha
> De apoio
o De gestao
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Industrias

o Todas as industrias
o Manufatura
o Servicos
o Com fins lucrativos ou nao.
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- Um problema de negocios.

Qual
a
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Cliente

o Destinatarios do produto
o Todos aqueles que sao impactados, externos e internos.

CLIeNTe: VOCé TRABALHA AQUI?
eu:
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Onde as metas estao incluidas

- Nos planos de negocios da empresa.
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Custos

o Custos que desapareceriam se tudo fosse feito.

Input Processo Output
Recursos Atividades E— Produtos
——

E——)

Custos:
v Refugos

Mao de obra -
v’ Desperdicios

Maquinas

Qualidade

Total v' Sobras

v" Unidades
Defeituosas

Energia
Insumos
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Aperfeicoamento

- Da empresa.




e ESN

%Y Qualidade

Avaliacao

o Capacidade de responder as necessidades dos clientes.
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Coordenacao

- Um conselho de qualidade composto por gerentes de nivel
superior.
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Dimensoes da qualidade (segundo David Garvin)

- Desempenho

o Caracteristicas adicionais

o Confiabilidade

o Conformidade as especificacoes
o Durabilidade

o Servicos ( atendimento)

o Estetica

- Qualidade percebida
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Aspectos pra avaliacao em servicos

o ACesso o Atendimento
> \Velocidade o Flexibilidade
o Consisténcia o Seguranca

- Competéncia o Custo
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Aspectos pra avaliacao em servicos

o Integridade o Qualidade dos bens
o Comunicagéo o Especificacdes

o Limpeza - Conformidade

» Conforto o Durabilidade

- Estética o Confiabilidade
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Conceitos

o Cliente especifica suas

, _ I 1. Aderéncia as especificacoes
necessidades precisamente

- Cliente define o que o produto deve 2. Adequacdo ao uso
fazer, deixando ao fornecedor a
determinacao das especificacoes.

> Discussao e acordo entre fornecedor 3. Aderéncias especificacdes
e Cllent.e chegando a um acordadas com o cliente
entendimento.
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Premissas basicas.

> Nao gera custos; ao contrario.
o Evita desperdicio
o Reduz tempo de producao
o (Gera menos estresse e mais satisfagcao ao trabalhador.
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Premissas basicas.

o A qualidade total otimiza a energia de trabalho do recurso humano.

o Trabalhar com e pela qualidade melhora a produtividade das empresas e, com isso,
suas chances de lucro.

o A qualidade comeca a acontecer antes que seja iniciada a producao propriamente
dita.

> A qualidade tem q ser planejada.
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Outras premissas.

o Falar de qualidade total € basicamente falar de
o prevencao de erros processos que envolvem o desenvolvimento,
o a producao, Implica

o avendae Etica

> 0 atendimento ao consumidor de produtos € servigos.

> Recall de algum produto. Prerg:sas
o Erro que custa caro a empresa. Qualidade

Comeca
antes da

producao
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No consiste a Gestao da Qualidade

o A qualidade € uma questao que precisa se adequadamente gerida
no contexto de uma organizacao;

o E por isso que empreendedores e administradores de todos os
niveis precisam conhecer a chamada gestdo da qualidade.

o Efetivamente, a gestao da qualidade diz respeito a todas as
pessoas envolvidas em um processo.
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Resumindo...

o Falar de qualidade é sempre falar em aprimorar continuamente
produtos e servicos para atender melhor as necessidades dos
clientes.

> S0 a qualidade garante a competitividade.

o Como 0s mercados se mostram cada vez mais competitivos,
nao ha muitas saidas para as empresas, a nao ser investirem
efetivamente nesse quesito.
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Principio de gestao de qualidade

> Definicdo de Principio de Gestao de Qualidade:

E uma regra ou crenca abrangente e fundamental, para a conducao
e operacao de uma organizacao, objetivando a melhoria continua de
desempenho no longo prazo, focando nos clientes e atendendo as
necessidades de todas as outras partes interessadas.
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Beneficios
mutuos nas
relacdes com os
fornecedores

Abordagem

factual para

tomada de
decisao

Melhoria
continua

Foco no
cliente

Abordagem
sistémica
para gestao

Lideranca

Envolvimento
de pessoas

Abordagem
de processo
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Foco no cliente

o Qrganizagdes dependem de seus clientes e, portanto, e
recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras do
cliente, os seus requisitos e procurem exceder as suas
expectativas.

/* ROTENTARRESOIVER O
PROBLEMA DOJCLIENTE .
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Lideranca

o Lideres estabelecem a unidade de proposito
e 0 rumo da organizacao.

Convem que eles criem e mantenham um
ambiente interno, no qual as pessoas
possam estar totalmente envolvidas no
proposito de atingir os objetivos da
organizacao.
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Envolvimento das pessoas

o Pessoas de todos os niveis sdo a esséncia de uma organizacao, e seu total
envolvimento possibilita que suas habilidades sejam usadas para o beneficio da
organizacao.
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Abordagem de processo

> Um resultado desejado e alcancado mais eficientemente quando as
atividades e os recursos relacionados sao gerenciados como um
processo.
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Abordagem sistémica para a gestao.

o |dentificar, entender e gerenciar os processos inter-relacionados
como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da
organizacao no sentido desta atingir seus objetivos.
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Melhoria continua

o Convém que a melhoria continua do desempenho global da
organizacao seja seu objetivo permanente.
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Abordagem factual para a tomada de decisao.

o Decisoes eficazes siao baseadas na analise de dados e
informacoes.
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Beneficios mutuos nas relacoes com os fornecedores

- Uma organizacao e seus fornecedores sao interdependentes, e
uma relacao de beneficios mutuos aumenta a capacidade de
ambos em agregar valor.
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A organizacao empreendedora

> Os empreendedores precisam aprender a praticar a inovagao
sistémica.
> A'inovacao e, acima de tudo, trabalho.
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A organizacao empreendedora

o Cada organizacao precisa embutir em sua estrutura trés praticas
sistémicas:
o Aperfeicoamento permanente de tudo o que faz;

o A exploracgao, isto e, o desenvolvimento de novas aplicagdes a partir de seus
proprios sucessos;

o Alinovacgao — e aprender que a inovacgao pode e deve ser organizada como um
processo sistematico.
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A organizacao inovadora

o A organizacao inovadora nao e aquela em gque inovagoes ocorrem
esporadicamente.

> A inovacao sistémica consiste na busca deliberada e organizada de
mudancas, € na analise das oportunidades que tais mudancas
podem oferecer para a inovagcao econdémica ou social.

Inovacao = ideia + implementacao + resultado
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Geracao de ideias

> QrganizacoOes de alto envolvimento sao um meio cada vez mais
utilizado de promover a motivacao dos empregados e melhorar o
desempenho da propria organizacao.

o Condicdes necessarias:

o Todos os empregados participam dos ganhos financeiros resultantes de suas
ideias e esforcos.




Qualidade

Fontes de inovacao- Externas

o Clientes

o Fornecedores, subcontratados

o Empresas concorrentes atuais e novas entrantes.
o Associacoes e outras entidades empresarias

o InstituicOes de ensino e pesquisa.

- Agentes de patentes.

o Instituicoes de pesquisa mercadologica

> Orgdos governamentais
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Fontes de inovacao- Externas

> |nventores isolados

o Consultores e auditores externos.
o Feiras e balcoes de negdcios

o Revistas cientificas e técnicas

- Documentos de patentes.
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Fontes de inovacao- Internas

o Pessoal proprio em atividades de P&D e correlatas.
o Engenharia de produto

o Engenharia de processo

o Equipes de planejamento

o Auditores internos

- Empregados de qualquer area.
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Fontes de inovacao- Internas

> Vendas

o Assisténcia técnica

> Producao

o Logistica

o Controle de qualidade

o Recursos humanos

> Financas e contabilidade
o zeladoria
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Normas ISO

- Necessidade de normas internacionais de qualidade

o Adotada por mais de 160 paises e cerca de um milhao de
organizacoes.

> |SO 9001

o Especifica requisitos para um sistema de gestao de qualidade onde uma
organizacao precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos regulamentadores aplcaveis
e objetava aumentar a satisfagcao do cliente
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Sistema de Gestao de Qualidade

> Analise critica da direcao

o Avaliacoes internas

> Melhoria continua

> Acao corretiva

o Acao preventiva

o Competéncia, conscientizacao e treinamento .
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Sistema de Gestao de Qualidade -

> Beneficios esperados:
o Sistema de qualidade facilmente entendido
- Base para melhoramento continuo
o Diminuicao dos custos de producao e controle

o |ldentificacdo das fraquezas de deficiéncias do SQ fornecendo caminhos para
corregoes.

o Alinhamento das necessidades da direcao com a operacao do sistema.
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Sistema de Gestao de Qualidade -

o Ganhos esperados:
o Tangiveis
o Situacgao financeira do negocio
o Reducgao dos custos e desperdicio
o Confiabilidade de entregas
o Estabilidade e qualidade de produtos/servigcos
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Sistema de Gestao de Qualidade -

o Ganhos esperados:
o Intangiveis
o Imagem/reputacao da empresa
o Confianca interna
o Colaboradores melhor treinados e motivados
o Aumento do moral dos colaboradores
o Abordagem mais aberta a problemas
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Metodo de Analise e Solucio de problemas

o Definicao do problema

> Analise do problema

o pesquisa de possiveis solucoes

> Avaliacao de alternativas de solucao

> Selecido da solucao e acao para sua implementacao
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Metodo de Analise e Solucio de problemas

- Métodos e a sequencia logica para se alcancar um objetivo

> Método de melhoria e para
o Encontrar a solucao de um problema qualquer e
o Implementa-la de maneira que a situacio nao ocorra novamente.
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Ferramentas para solucao do problema

oConceito

o S30 recursos utilizados no desenvolvimento do método para levantamento e

tratamento dos fatos e dados..

<G
S
<
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Ciclo PDCA

- Métodos gerencial de tomada de decisdes p\ara garantir o alcance
das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizagao, que
visa controlar e conseguir resultados eficazes confiaveis em suas
atividades.
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Ciclo PDCA

Implementar
a melhor
solucdo

Identificar
seus
problemas

Estudar

resultados

Testar
possiveis
solugdes




Qualidade
Ciclo PDCA

PDCA ETAPA OBIJETIVO

P 1. Problema Identificacdo do problema
P 2. Observacao Reconhecimento dos aspectos do problema
P 3. Analise Descoberta das principais causas

4. Acao Bloquear as causas fundamentais
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