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Visao sistémica de processos

v'Os processos de uma empresa sdo genericamente classificados como
processos de negocio, que incluem atividades relacionadas a
processamento fisico e de informacao.

v'Um processo de negdcio de aquisicdo inclui processamento de
informacao, por exemplo atividades administrativas de compra, assim
como processamento de materiais, como nas atividades de recebimento
e inspecao dos materiais.

v'Todas as atividades de uma empresa necessarias para o atendimento do
mercado podem ser agrupadas em processos (ou processos de negocio).

v'Os processos envolvidos para o atendimento do mercado s3o agrupados
como uma cadeia interna de valor.



Modelo de referéncia de processos de negocio de uma organizacdo genérica conforme proposto pela
APQC (American Productivity and Quality Center), onde as atividades e processos sdo classificados

como primarios ou de suporte a cadeia interna de valor.

Processos primarios:

Avaliar Desenvolver| |Desenvolver| |[Comercializar Produzir Faturar
mercado & [» visdo & | produtos & » & > & &
clientes estratégia Servicos vender entregar p6s-venda

Processos de suporte:

Desenvolver e gerenciar RH

Gerenciar informacoes

Gerenciar recursos financeiros e fisicos

Executar gerenciamento ambiental

Gerenciar relacoes externas

Gerenciar melhoria e mudanca




Viacroprocesso
Subprocessos




Hierarquia de processos - Processo de atendimento de pedido cruzando diferentes areas funcionais.

Conceito Desenvolvimento de produtos Lancamento

Atividades envolvidas em pesquisa, projeto, engenharia e liberacao para a fabricacao

Pedido Producao Pagamento

Da chegada de um pedido, até o cliente ter recebido e pago o produto

Entrega Servico ao cliente Fora de uso

Atividades relacionadas a servicos pos-venda incluindo o recolhimento do produto

Marketing

Producao
= ¢ e Vendas

Compras




GESTAO DA QUALIDADE TOTAL (TQM)

(TQM — total quality management)

O que é TQM?

v A TQM é “um sistema eficaz para integrar o desenvolvimento, a manutencdo e os esforcos de
melhoria da qualidade de varios grupos em uma organizacdo, de modo a possibilitar a producéo
e 0 Servico em niveis mais econdmicos que venham a permitir a satisfacdo plena do cliente”.

v' Os japoneses 0s primeiros a adotar o conceito em ampla escala e que, posteriormente,
popularizaram a abordagem e o termo “TQM.

v Depois, foi desenvolvido por varios e assim denominados “gurus da qualidade”.
v Cada “guru” reforcou um conjunto diferente de temas, dos quais surgiu a abordagem TQM.

v’ Essa filosofia, acima de tudo, reforca o “total” da TQM.



Essa totalidade pode ser resumida pela forma que a TQM enfatiza os seguintes assuntos:

» Atendimento das necessidades e expectativas dos clientes;
» Inclusao de todas as partes da organizacao;
» Inclusao de todas as pessoas da organizacao;

» Exame de todos os custos relacionados a qualidade, especialmente custos de falhas e fazer
as coisas corretas “na primeira vez”;

» Desenvolvimento de sistemas e procedimentos que apoiem qualidade e melhoria;

» Desenvolvimento de um processo continuo de melhoria.



Uso cada vez maior de gestao da qualidade por toda a organizacao

Gestao da qualidade total

» Qualidade é estratégica
» Trabalho em equipe

» Empoderamento dos funcionarios
» Envolve consumidores e fornecedores

Garantia de qualidade

* Sistemas de qualidade
» Custo da qualidade

* Solucao de problemas
* Planejamento da qualidade

Controle de qualidade
* Métodos estatisticos
* Andlise de processo
* Padrdes de qualidade

Inspegao
* Deteccéo de erros
» Retificacao

Evita que produtos e servicos
“fora das especificacoes”

Resolve as
causas dos
problemas de
qualidade

responsabilidade

sobre a qualidade

Amplia a

organizacional

Transformar
a qualidade em
ponto central e
estratégico para
a organizagdo

cheguem ao mercado

TQM como uma
extensao das visoes
anteriores de qualidade



v' TQM significa atender as necessidades e expectativas dos clientes
v' TQM significa cobrir todas as partes da organizacéo

v' TQM significa incluir todas as pessoas da organizacao

v' TQM significa Fazer as coisas “certas na primeira vez”

v" TQM significa que todos os custos de qualidade sdo considerados



1 Custos de prevencao sao aqueles incorridos na prevencao de problemas, falhas e
erros. Incluem atividades como as seguintes:

» Identificacao de problemas potenciais e correcao do processo antes da ocorréncia
de ma qualidade;

» projeto e melhoria do design de produtos, servicos e processos para reduzir os
problemas de qualidade;

» treinamento e desenvolvimento para o pessoal fazer o trabalho da melhor maneira;

» controle do processo por meio de controle estatistico do processo (CEP).



1 Custos de avaliacao sao aqueles associados ao controle da qualidade que visam
verificar se ocorreram problemas ou erros durante e apés a criacao do produto ou
servi¢o. Podem incluir coisas como:

» adocao de planos de amostragem estatistica da aceitacao;

» tempo e esforco exigidos para inspecionar inputs, processos e outputs;

» obtencao da inspecao do processamento e dos dados de teste;

> investigacao de problemas de qualidade e elaboracao de relatérios de qualidade;

» conducao de pesquisas com clientes e auditorias da qualidade.



1 Custos de falhas Internas estdo associados aos erros tratados na operacao
Interna. Podem incluir coisas como:

» custo de pecas e materiais refugados;
» custos de pecas e materiais retrabalhados;
» tempo de producao perdido em razao do tratamento de erros;

> falta de concentracdo decorrente de tempo gasto no diagnostico, ao invés do
melhoramento.



[ Custos de falhas externas sao os detectados pelo cliente fora da operacao. Esses
custos incluem coisas como:

> perda de confianca do cliente, o que afetara futuros negoécios;
» clientes aborrecidos que podem consumir tempo;

> litigio (ou pagamento de indenizacao para evita-10);

» custos de garantia;

» Ccustos para a empresa ao fornecer capacidade em excesso (café a mais em um
pacote ou informacao a mais para o cliente).



Relacionamento entre os custos de qualidade

(a) Modelo tradicional do custo de qualidade e (b) modelo tradicional do custo de qualidade com
ajustes para refletir as criticas da TQM.
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Aumentar o esforco despendido para impedir que erros sejam cometidos em primeiro lugar
proporciona uma reducao mais do que equivalente em outras categorias de custo.

Custo total da

Falha externa qualidade

Falha interna

Custos da qualidade

Tempo




Fazendo as coisas “certas na primeira vez”

O Aceitar os relacionamentos entre as categorias dos custos da qualidade, tem uma implicacéo
particularmente importante sobre como a qualidade ¢é gerenciada.

0 Muda a énfase de reativo (esperar por algo acontecer) para proativo (fazer algo antes de qualquer
coisa acontecer).

O Essa mudanca na visdo dos custos da qualidade tem a ver com um movimento de uma abordagem

de inspecao (orientada para a avaliacdo) a uma abordagem de “projetar a qualidade” no produto

(faca a coisa certa na primeira vez).



Desenvolvendo os sistemas e procedimentos que apoiam a qualidade e a melhoria

Abordagem ISO 9000

> A série 1ISO 9000 e um conjunto de padrdes mundiais compilado pela International Organization for
Standardization (ISO), maior desenvolvedora e publicadora dos padrdes internacionais, situada em
Genebra, Suica.

» De acordo com a ISO, “os padroes representam um consenso internacional nas praticas de gestao de
boa qualidade. Consiste em padroes e orientacdes relacionados aos sistemas de gestao da qualidade
e aos padrdes de apoio”.

> Para ser preciso, € o padrdo “ISO 9001:2008” que fornece o conjunto de exigéncias padronizadas
para um sistema de gestdo da qualidade que deve se aplicar a qualquer organizacéo,
independentemente de tamanho, seja do setor publico ou privado. E o Unico padrdo da familia contra
a qual as organizacbes podem ser certificadas — embora a certificacdo ndo seja uma exigéncia

compulséria do padréo



v A'ISO ilustra os beneficios do padrdo como a seguir:

v' “Sem clientes satisfeitos, uma organizacao esta em perigo! Para manter os clientes
satisfeitos, a organizacdo precisa atender a suas exigéncias. O padrao ISO
9001:2015 fornece um modelo experimentado e testado para a adocido de uma
abordagem sistematica no gerenciamento dos processos da organizacdo, de modo
que produzam produtos que satisfacam as expectativas dos clientes.”

v A norma ISO 9001:2015 define os requisitos para garantir padrées de qualidade
com 0 objetivo de buscar a satisfacdo dos clientes e a melhoria continua do
desempenho das empresas. A Implantacao de um Sistema de Gestao da
Qualidade e a certificacdo na norma proporcionam inumeros beneficios para as

organizacoes.



Lideranca, comprometimento e envolvimento

v" Liderar € a capacidade de influenciar pessoas a fazer algo de boa vontade, a empregar
seu talento na busca de resultados eficazes. A lideranca como estilo de gestdao motiva
as pessoas, diferentemente da imposicdo baseada na autoridade hierarquica. O lider
compartilha sua visao de organizacao, delega autoridade e responsabilidade, avalia e
desenvolve pessoas, administra discussoes e resisténcias.

v O conceito da lideranca para a gestdo da qualidade parte do pressuposto de que foco
no cliente e melhoria continua s6 serdo incorporados a cultura organizacional se
houver lideranca para a qualidade, com visdo de longo prazo de comprometimento com
a qualidade e ambiente adequado para que as pessoas se tornem completamente

envolvidas e comprometidas com os objetivos de foco no cliente e melhoria continua.



Exercicios:

1) O que é gestédo da qualidade total (TQM)?

2) O que significa “Total” em TQM?

3) Como a hierarquia dos processos ajuda a obter uma Vvisao sistémica do processo?
4) Quais os custos da TQM e acdes para diminuir esses custos?

5) Qual a importancia da lideranca na TQM?



