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Avaliacdo

- Médulo 1: Prova (A1)
- Médulo 2: Estudo de Caso (A2)

- Média = (A1+A2)/2

- Estudo de Caso: Em grupo; entregar texto e
apresentacdo em sala.

Introducéo

- A satisfagdo das necessidades das pessoas € a razédo da
existéncia da organizacdo, que portanto, deve suprir tais
necessidades com produtos e servigos esperados pelos
clientes e pelo mercado

Valor Para o Cliente

- Segundo Albrecht, o valor para o cliente tem uma
hierarquia compreendida de quatro niveis: Basico,
Esperado, Desejado e Inesperado.

« Basico: Este valor compreende os componentes essenciais
exigido no negécio.

« Esperado: Aquilo que os clientes normalmente esperariam de
um determinado negécio.

« Desejado: Valor adicional que os clientes conhecem e
gostariam de ter, mas ndo necessariamente esperam.

« Inesperado: Aspectos que véo além das expectativas e
desejos que o cliente tem ao fazer o negécio.
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QUALIDADE E SUAS DEFINICOES.

A qualidade de uma organizacéo é definida a partir dos
seguintes fatores:
Expectativas dos clientes;
Exigéncias do mercado ou ambiente competitivo;
Objetivos organizacionais e;
Requisitos legais (normas, padrées, regulamentos, leis,
etc)

SIGNIFICADOS DO TERMO QUALIDADE

- Um grau de exceléncia;

- Adequagéo ao uso;

- Adequacéo ao propdsito;

- Inexisténcia de defeitos, imperfei¢des, ou
contaminacao;

- Consumidores satisfeitos

- Conformidade com requerimentos;

- Atotalidade de caracteristicas de uma entidade que
garantem sua habilidade em satisfazer necessidades
implicitas ou néo;

DEFINICOES DE QUALIDADE

- um estado dinamico associado a produtos, servicos,
pessoas, processos e ambientes que atendem ou
excedem expectativas” (Goetsch, 2000, p. 50).

« “um objetivo estratégico que é estabelecido para
contemplar as necessidades e expectativas de todas as
partes interessadas, e portanto equivale aos objetivos
corporativos” (Hoyle, 2001, p.xi)
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Diferentes tipos/niveis de qualidade
Quanto boa é uma operacédo que

) Qualidade da pesquisa de mercad
Qualidade do / Qualidade do conceito

QUALIDADE SEGUNDO A 1SO 9000:2000
Projecto ) o
. “Capacidade de um conjunto de caracteristicas Qualidade da especificagéo

intrinsecas a um produto, sistema ou processo, para oualdade da / Tecnologia
§zit|sfazeg os"reqwsnos dos clientes e de outras partes Conformidade i‘. Colaboradores pl’OdUZ 9919% de seus produtos
interessadas. Satisfacéo Gestao

do Cliente . - Fiabilidade '+ ~
grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes Disponibilidade t‘. Manutibilidade conforme as espemﬁcagoes’?

Suporte Logistico
Rapidez

atende requisitos.
Servigo Y Competéncia
Integridade

(NBR SO 9000, 2000, item 3.1.1).

Cada cliente insatisfeito transmite a sua insatisfacéo,
em média, a um grupo de 8 a 16 pessoas.




Se 99,9% de qualidade ocorresse...

+ 12 recém nascidos serdo
entregues para pais errados por
dia;

« UPS entregaria por dia 9.000
pacotes no enderego errado;

« 2,5 milhdes de livros teriam sido
entregues com as capas erradas;

« Dois vbos por dia pousariam mal
s6 no aeroporto de Chicago;

+ 210 entradas no dicionario
Aurélio estariam soletradas
erradas;

20.000 prescri¢des de remédios
seriam feitas erradas este ano;
880.000 dos cartdes de créditos
em circulagéo teriam informacées
magnéticas incorretas;

291 operacdes para implantacao
de marca-passo cardiacas seriam
feitas erradas por ano;

1.000 exemplares da Folha de
Sao Paulo por dia circulariam
com um caderno faltando...

Isso € bom o
suficiente????

Por que os clientes mudaram para
outro competidor?

100.00%
Qualidade
. do Servigo
Qualidade 50%
do Produto
20%
15% 15%
0.00%+< . .
Achou o Produto Achou o Produto Falta de atencio Atendimento rude
melhor em outra mais  barato pessoal e desatencioso

companhia

Qualidade em Servicos

Qual é a importancia da Qualidade nos Servigos para os

lideres de Empresas?

Publico 3375 executivos Europa, Japdo, EUA.

Importancia do Servigos

»90% = Disseram muito importante e
crescente

»80% =A melhoria da qualidade do
servico é chave para o sucesso competitiy

92% = Garantir servigos superiores é um
responsabilidade chave de todo executive

D

Préticas Correntes

»56% = Acham que hoje é a prioridade
corporativa

30% = Disseram que mediam satisfacao do
cliente

20% = Treinavam funcionérios em servigos

» 10% = FazianBenchmarkinde servicos




Satisfacdo do cliente

Cliente Insatisfeito iean
o fornecedor
Toma alguma
AR, lem 17
reparagao

Reclama junto a
instituigdes privadas
ou governamentais.

Para de comprar
ou boicotao
Toma alguma fornecedor

acao privada

Contra recomenda
o servigo ou

o fornecedor

16 em 17

Comeca a formar uma

Né&o toma imagem ruim que o far:

tomar alguma acéo na
aqao alguma préxima oportunidade

em que nao for satisfeit

GESTAO DA QUALIDADE

Os pilares da gestéo da qualidade séo:
- a orientagéo por objetivos e
- a orientagéo pelo cliente.
Isto significa que a gestédo da qualidade dos produtos
deve se preocupar em realizar a visdo e a missdo
organizacional, alcangar os objetivos e atingir as
metas. Tudo isso tentando satisfazer o interesse dos
stakeholders.

aqueles que possam afetar ou séo

afetados pelas atividades de uma
empresa: publico interessado

SEIS FRONTEIRAS para a qualidade

Satisfacéo do cliente

Satisfagéo do fornecedor

Envolvimento dos fornecedores

Facilitar a comunicacéo “horizontal e vertical”
Interagdo entre as pessoas na empresa

Ser solidario e nao solitario

[ B N I I
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N . W Edwards Deming: método PDCA W Edwards Deming: é preciso...
EVOLUCAO HISTORICA DA QUALIDADE 9 9 p
Criar consisténcia de propoésito na dire¢cdo da melhoria
continua de produtos e servigos para se tornar

competitivo, se manter no mercado e gerar empregos;

Qualidade total é uma abordagem de gestdo da - Planejar a partir de pesquisas sobre o consumidor . ;
qualidade que procura maximizar a competitividade da (plan); Construir qualidade desde o comeco: parando de
organizacdo por meio da melhoria continua da - Produzir (do); depender da inspe¢do para atingir a qualidade.;
qualidade de seus produtos, servicos, pessoas, i, ! X X - Melhorar continuamente e eternamente o sistema de
processos e ambientes, em toda a organizacdo. Seus - Verificar se o produto foi produzido de acordo com o producado para melhorar a qualidade e a produtividade,
expoentes sio: planejado (check); assim reduzindo constantemente os custos;

W. Edwards Deming, - Disponibilizar o produto (act)

Joseph M. Juran, - Analizar como o produto foi recebido pelo mercado

Philip B. Crosby em termos de qualidade, custo e outros critérios

Vamos ver o que cada um deles ensina:




/]
W Edwards Deming: vamos eliminar! Joseph M Juran: é preciso... Joseph M Juran: melhoria continua

Determinar quem s&o os clientes.
Identificar as necessidades dos clientes.

Eliminar o medo, de modo que todos possam + Desenvolver produtos com caracteristicas que Amelhoria continua da qualidade é necessaria para a

trabalhar eficientemente; atendem as necessidades dos clientes. 30 d drées de d ho ad d

Eliminar barreiras entre departamentos, de modo i i e iatioe do ot & a6 damem o o
§ + Transpor os planos para o nivel operacional as necessidades do cliente e ao desempenho 6timo da

que todos possam trabalhar como equipes;

Eliminar barreiras, exortagdes e metas para a forca
de trabalho. Elas criam relagdes de adversarios
competitivos;

Eliminar cotas e gerenciamento por metas;

organizacgao.




Joseph M Juran: quatro passos...

1. Desenvolver a infra-estrutura necessaria para realizar
melhorias anuais na qualidade dos produtos e
Servigos.

2. Identificar as areas que necessitam de melhoria e
implementar projetos para este fim.

3. Estabelecer uma equipe com a responsabilidade de
completar cada projeto de melhoria.

4. Fornecer as equipes 0s recursos necessarios para
diagnosticar problemas e suas causas, desenvolver
solucgdes e estabelecer controles para manter os
ganhos alcangados.

Philip B Crosby : é preciso...

- Deixar claro que a direcdo da organizacdo esta
comprometida, a longo prazo, com a qualidade.

- Formar equipes interdepartamentais de qualidade.

« ldentificar onde os atuais e potenciais problemas
existem.

- Determinar o custo da qualidade e explicar como ela é
usada como uma ferramenta de gerenciamento.

Philip B Crosby: é preciso...

Aumentar a consciéncia da qualidade e o
comprometimento pessoal de todos os empregados.

Tomar acdo imediata para corrigir os problemas
identificados.

Estabelecer um programa de defeito zero.

Treinar supervisores para cumprir seus papeis no
programa de qualidade




Conclusao

- A evolugéo destes conceitos ao longo do tempo
teve como resultado a formacao de sistemas de
qualidade.

- Hoje a qualidade é algo que deve permear todas
as partes das organizacoes.

- Para entender isso € fundamental entender como
as diferentes estruturas das organizacdes
evoluiram.

A QUALIDADE NO
AMBIENTE EMPRESARIAL

Modelos de Estruturas Organizacionais

- Toda organizag&o apresenta alguma forma de

estruturacao interna.
- Com as regras basicas para a realizagéo de seus objetivos.

- As empresas nédo adotam um Unico tipo de estrutura

organizacional;

- na realidade, fazem uma mesclagem dos diversos modelos pelos
diversos setores organizacionais.
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Modelos de Estruturas Organizacionais

Estruturas Cléassicas

Conhecidas como piramidais, s&o aquelas aplicadas ha muito
tempo, normalmente utilizadas por empresas comerciais e
produtoras de bens e servigos.

Estruturas P6s-classicas

E um avango da estrutura cléssica.

Estruturas Modernas

Sé&o aquelas mais recentes, normalmente utilizadas em empresas
de planejamento, pesquisa, construcao civil e organizagoes que
possuem departamentos especificos de desenvolvimento de
projetos.

Estruturas P6s-modernas

Séo estruturas dinamicas e altamente mutaveis, que se adaptam
com rapidez e facilidade a conjuntura do mercado consumidor,
oferecendo resultados e solugdes corretas, com a agilidade que os
clientes requerem.

Estruturas Classicas
Linear

- Linear (escalar, hierarquica, vertical ou militar)
E um tipo de estrutura no qual prevalece a centralizag&o, exigindo
chefias autocréticas e com grande conhecimento da organizagéo
como um todo, cuja autoridade deve ser implacavel, restando aos
subordinados obediéncia e execugédo das atividades decorrentes de
seu trabalho.

Estruturas Classicas
Funcional

Funcional

Surgiu em oposicdo oposi¢édo a estrutura linear. Na concepgéo atual,
ela guarda o principio da especializagdo proposto por Taylor, onde
cada chefia possui amplo dominio sobre determinada area de sua
especializacéo.

DIRETORIA
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Estruturas Classicas
Linear-Funcional

- Linear-Funcional (staff, assessoria, estado-maior, ou hierarquico-
consultivo)

- Possui como caracteristica basica a manutencdo da unidade de
comando, sem tirar o poder de decisdo dos érgdos de linha. Possui a
mesma estrutura das formas anteriormente apresentadas,
adicionando-se um érgéo de asessoria, cujo objetivo &, entre outros:
pesquisar, estudar, processar andlises e fornecer aconselhamentos.

Estruturas Classicas
Comissional ou Colegiada

- Comissional ou Colegiada

- Este tipo possui um “pool” de diretores ou membros que deliberam
sobre 0s assuntos mais relevantes da empresa, ou algum assunto
bem especifico. Usualmente sd denominados de conselhos, comités,
juntas, comissoes colegiados, etc.

Estruturas Pos-Classicas

Com base na Funcéo e Divisional

» Com base na Fungédo

Graficamente semelhante & estrutura linear, € um modelo em
que as atividades analogas, interdependentes se unem ao
propésito dominante da empresa, ou seja, séo agrupadas em
um 6rgéo especifico, constituin-do-se em uma grande
unidade setorial da organizagéo, a qual se dedica ao
desenvolvimento de uma Gnica funcéo.

Divisional

Caracteriza-se pela divisdo da estrutura existente, em
unidades orga-nicas de maior flexibilidade organizacional,
constituida de atividades dispares (producéo, informatica,
logistica, etc), mas vinculadas a um objetivo final especifico
(eletrodomésticos, alimentos, veiculos, etc) e agrupadas em
uma mesma unidade organizacional.
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Estruturas Modernas Estruturas Modernas Estruturas Modernas
Matricial Matricial Por Projetos
« Estruturas Modernas .. - Por Projetos
S&o aquelas mais utilizadas mais recentemente, [ ] Normalmente é um tipo de estrutura que nao se aplica na empresa
normalm_ente_ em empresas de planejamento, pesquisa, —- como um todo, e os recurso humanos sdo contratados, geralmente,
construcdo civil, entre outras. @Eﬂ}t} por tempo determinado, coincidente com o prazo de concluséo de
+ Matricial 1 T 5 - » 5 cada projeto. Este tipo de estrutura funciona com um Banco de
- I T T T = - - - . =
£ um tipo de estrutura que surgiu com o advento da tecnologia ‘@ Recursos, onde estao ca_daslrados diversos profnssnonals que s&o
espacial, a qual apresenta duas caracteristicas basicas: | EA |:|' "::]m Elg (=] convocados em conformidade com a necessidade de cada projeto.
- Com relagdo a autoridade - T
Existe uma autoridade hierarquica semelhante & da estrutura @ @ © SANOD 08 ICRRS
funcional e outra bem especifica e direta, que é a da ¢ e e s
coordenagéo de cada projeto. o) () Proxro) (6 Jraksta e Sipwres ——————» G-0000000
- Com relagé@o a mobilidade dos funcionéarios O, Ll D, e Propmston 4’::::2:22
Os funcionérios sdo permanentemente vinculados & organizacao ©O) ©) =
e alocados aos diversos projetos em execucéo. Concluido o
projeto, eles retornam a seus 6rgéos de origem.




Estruturas P6s-Modernas

- Estruturas Pds-Modernas

- S&o estruturas dindmicas e altamente mutaveis, que se
adaptam com rapidez e facilidade a conjuntura do mercado
consumidor, oferecendo resultados e solugdes corretas, com
agilidade que os clientes requerem.

As estruturas pés-modernas séo organizadas horizontalmente
e/ou em rede (network structure). Seus integrantes se ligam
aos demais diretamente ou através dos que os cercam. O
conjunto resultante é semelhante a uma teia de aranha de
multiplos fios ligados entre si, que se espanham para todos os
lados, sem que nenhum deles possa ser considerado mais
importante, ou representante dos demais.

Estruturas Pés-Modernas
Processual

- Processual

E um tipo de estrutura que modifica totalmente o enfoque estrutural,
o qual deixa de ser caracterizado pelas fungoes e passa a ser
caracterizado pelos processos. Em vez de criar departamentos,
divisdes, seg¢des, etc. criam-se células de produtividade, unidades de
negdcios, grupos de produtos, times de qualidade, equipes
multidicrinlinaree farea-tarefa ete

C C Geral ]

FORNECEDOR (1) A1 ] Az ] w1 Externos
- Matéria- |4 51 ] (55 Je{ B4 Je-p{(B5 ] |{ - brodios

Prima :Smw
_ Recursos [T S (c3) (e ] Diversoe
Diversos (4(4]D1]e{02}e{03}e{Dije{0s|e{Dele{o7le{0s]

O SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE
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SISTEMA DA QUALIDADE: O QUE E?

- E o sistema responsével (mas n&o exclusivo) por garantir

a qualidade dos processos, produtos e servicos da
organizacgao.

- Conjunto de:

- Recursos

- Meios

- Procedimentos
- Para

- Prevenir e detectar ndo conformidades na concepcéo, produgéo,
instalacéo e p6s-venda

- Implementar meios para evitar sua repeticao

SISTEMA DA QUALIDADE

- Convém que a adogéo de um sistema de gestdo da
qualidade seja uma decisdo estratégica de uma
organizacgao.

- O projeto e a implantagéo de um sistema de gestdo da
qualidade de uma organizacéo sao influenciados por:

- a) seu ambiente organizacional, mudangas neste ambiente e os
riscos associados com este ambiente,

- b) suas necessidades que se alteram
- C) seus objetivos particulares

- d) os produtos fornecidos

- ) os processos utilizados

- f) seu porte e estrutura organizacional

SISTEMA DA QUALIDADE

< A1SO 9000 - Qualidade é o nome genérico utilizado pela
série de normas da familia 9000 (ISO) que estabelece as
diretrizes para implantacdo de Sistemas de Gestédo da
Qualidade - SGQ ISO 9001.

- AABNT NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de
gestdo da qualidade, onde uma organizacgéo precisa demonstrar
sua capacidade para fornecer produtos que atendam os requisitos
do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis, e objetiva
aumentar a satisfagéo do cliente.

- Ela promove a adogéo de uma abordagem de processo para o
desenvolvimento , implementac&o e melhoria da eficacia de um sistema
de gestéo da qualidade para aumentar a satisfagéo do cliente pelo
atendimento aos seus requisitos.

15



ADMINISTRACAO POR
PROCESSOS

Toda Organizagdo é uma colegdo de
processos que sdo executados.

Nao existe um produto ou um servigo
oferecido por uma empresa sem um
processo.

Nas empresas, embora ndao
estejam documentados
(mapeados) em detalhe, eles sdo
conhecidos e executados

Ex: Atender ao Pedido do Cliente

Qualquer que seja nosso posicionamento
hierarquico, n6s temos um negdcio dentro
da empresa na qual trabalhamos

Processos é o resultado da articulagdo de:
Pessoas

Instalacdes

Equipamentos e

Outros recursos (materiais,...)
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Processos sdo atividades logicamente relacionadas que,
usando recursos do negocio, produzem resultados reais,
adicionando valor a cada etapa.

Processos cruzam...

* Vendas ‘# Produgio H Finangas "

.. fronteiras Funcionais e Organizacionais...

... fronteiras na Cadeia de Suprimentos

Estratégico

Planejamento

Controle

Operacional

... fronteiras Hlelélgulcas...

O PROCESSO

CADEIA DE VALOR

atividades atividades atividades
RECEBIMENTO PRODUGAO VENDAS

INFORMAG,

A atividade deve agregar valor ao processo.

Os processos € a agregacao de valor:

Sempre que o trabalho humano satisfaz as
necessidades das pessoas, ele agrega valor.

Entéo...

Agregar valor é agregar satisfagcéo ao seu cliente.

Os clientes s6 pagam por aquilo que na
sua percepgao tem VALOR

17



Criar Valor € aumentar o nimero de caracteristicas do seu
produto ou servico, de forma diferenciada do seu
concorrente, de forma a transcender a demanda existente

criar distingdo em todas as esferas de
atuacéo, oferecendo incrementos de valor
em cada servico ou produto oferecido

Em geral, organizacdes estruturadas por funcéo
apresentam dificuldades de ver os varios processos
que s@o desenvolvidos para atender as
necessidades dos Clientes

Viséo
de
Processo

Visdo
Funcional

Para produzir um bem ou servico necessitamos
construir um processo

Um processo de negdcios € um conjunto de trés agdes:

Processo de Negécio

¥

Enviar/Entregar

Introduzir
Processar

18



Somos prisioneiros de estruturas que desconhecemos

Peter Senge

Se aprendermos a ver estruturas dentro das quais
trabalhamos, acabamos dominando a habillidade de
trabalhar com elas e muda-las

ADMINISTRAGAO POR PROCESSOS

- Processo significa controle. Um processo precisa da
entradas adequadas para produzir as saidas
adequadas aos objetivos pré-determinados.

- Para se atingir os objetivos, os recursos tem que ser
usados na medida e na seqléncia corretas.

ATRIBUTOS VISAO TRADICIONAL VISAO POR
PROCESSO
1- Foco Chefe Cliente

2 - Relacionamento

Cadeia de comando

Cliente - Fornecedor

Priméario
3 - Orientagé@o Hierarquica Processo
4 - Quem toma decisdo Geréncia Todos os participantes
5- Estilo Autoritario Participativo

6- Objetivo

Reducéo de Custosl

| Prevencéo de Custos |

19



Elementos que formam uma Organizagao

Pessoas

Clienie

Cria Valor

E Preciso definir um Caminho

Desequilibio

Process

Desorganizados
Nao documentados
Nao melhorados
N&o simplimficados

Adquirida por modismos
Sem maturidade
Ultrapassadas

o9

Clizn

N&o sabem o que
Pessoas precisam fazer
N&o sabem como fazer
Néo sabem aimportancia
do seu trabalho dentro do
processo
N&o se engajam

Gera Custos

1ISO-9000:2000

Principio 1 -

Principio 2 —Lideranga

Principio 3 - Envolvimento das pessoas
Principio 4 - Abordagem de processo

Principio 5 - Abordagem sistémica
Principio 6 - Melhoria continua
Principio 7 - Abordagem factual a tomada de decisédo

Principio 8 - Relacionamento mutuamente benéfico de fornecedores

Um resultado desejado é mais eficientemente
atingido quando os recursos e as atividades séo
gerenciadas como um processo.

Identificar, entender e gerenciar um sistema de
processos inter-relacionados para um dado

objetivo contribui para a melhoria da eficacia e da

eficiéncia.
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Classificacdo dos Processos

v'Sistema de trabalho que exige novas habilidades, maior Como organizar uma empresa por processos:

autonomia e compartilhamento de responsabilidade;

- Uma vez analisado o ambiente da organizagédo, desenha- Primarios ou Chave
v Sistema gerencial descentralizado estimulando a cooperag&o se um modelo de sistema com os principais macro . ) . . -
h ~ . i processos e seus relacionamentos. Estdo ligados diretamente a produgdo do produto que a organizagdo
e comunicagdo direta; tem por objetivo disponibilizar para seus clientes.
v'Promove o trabalho em equipe, avaliando os resultados * De modo geral, estes processos s80 séries de afividades Corresponde ao conjunto de atividades realizadas para projetar,
) L ; . que transformam as necessidades dos stakeholders em produzir, comercializar e disponibilizar produtos e servigos a
pelos resultados da equipe (fim do individualismo); satisfacio clientes.

v'As decisdes sdo baseadas nas necessidades dos clientes; Representam a relagéio da empresa com o meio externo.
) ) Suporte ou de Apoio
v'Quebra do paradigma da visdo por funcéo, passando para P P

a viséo do todo. S30 todos 0s processos que suportam 0S processos primérios,
dando-lhes apoio para que possam existir. Estdo voltados a
administragdo de recursos.

GESTAO POR PROCESSOS E UMA MUDANGA CULTURAL!



http://images.google.com.br/imgres?imgurl=www.whatevernet.com/images/hp-pag-road-java.gif&imgrefurl=http://www.whatevernet.com/cc-java/java-road.html&h=189&w=310&prev=/images%3Fq%3DVis%25C3%25A3o%26start%3D60%26svnum%3D10%26hl%3Dpt-BR%26lr%3D%26ie%3DUTF-8%26oe

s I e B r——————

Classificagﬁo dos Processos MODELO DE SGQ BASEADO EM PROCESSO
MELHORIA CONTINUA DO
Gerenciais SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

S&o centrados nos gerentes e nas suas relagdes. Incluem
acdes de medicdo e ajuste do desenvolvimento da
organizagdo.

--» RESPONSABILIDADE
DA direcdo I

GESTAO MEDIGAO,
DE ANALISEE 1" A
RECURSOS MELHORIA

\ REALIZAGAO \
Do S | ol ___{E
7 PRODUTO “

ATENDER REQUISITOS
PERCEPGAO DO VALOR

00> TO=—A4>0
HZ2m-—-r 0O
CLIENTE / PARTES INTERESSADAS (REQUISITOS)

wo-H4-n-comxn

md4zm-—-r O

z

ENTRADA

SAIDA

1030 de inform ;30

ISO-9000: 2000 )



http://images.google.com.br/imgres?imgurl=www.whatevernet.com/images/hp-pag-road-java.gif&imgrefurl=http://www.whatevernet.com/cc-java/java-road.html&h=189&w=310&prev=/images%3Fq%3DVis%25C3%25A3o%26start%3D60%26svnum%3D10%26hl%3Dpt-BR%26lr%3D%26ie%3DUTF-8%26oe

Descricao da organizagc&o por processos

- Tudo o que a organizagdo faz deve-se enquadrar em um
ou Mais macro processos.

- Os macro processos e seus relacionamentos dédo uma
visdo geral da organizagéo, sdo multifuncionais e
compostos de Varios micro processos.

- Os macro processos também sé&o conhecidos como
“business processes” ou processos de negocios.

Descricao dos processo de negocio

- Cada macro processo deve ser descrito de forma clara e

compreensiva.

« A descric@o dos processos permite visualizar quais

tarefas pertencem a qual processo e quais tarefas néo
adicionam valor.

- Tarefas que nédo adicionam valor devem ser eliminadas!

A descricao dos processos deve conter:

Objetivos;
Indicadores de desempenho;
O gerente (patrocinador) do processo;

Entradas (materiais e informacdes a serem
processadas);

Saidas (produtos, servicos e informagdes);
6. Fatores criticos de sucesso.

pw NP

o
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Descricao dos processos

- A descricé@o pode ser feita em forma de texto ou em
diagramas (mais ilustrativos)

- O Diagrama Tartaruga é um exemplo:

Com o que Com quem
entradas saidas
Como fazer Como medir

DIAGRAMA TARTARUGA

Processo: GESTAO DE PROCESSO E DESENVOLVIMENTO

Processo de gerenciamento do negdcio.

- O processo de gestdo do negdcio cria a visdo, a
missdo e a macro estratégia da organizagdo (saidas).

- Suas entradas sdo as pesquisas de marketing do
processo e acompanhamento de mercados,
restrices legais e regulamentares e condi¢des
econdmico-financeiras.

- O conjunto de saidas deste processo sdo as politicas
e objetivos da organizagdo para reter consumidores
satisfeitos.
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Processo de gerenciamento do negaécio.

- Esta gesté@o determina a estrutura organizacional mais
adequada para atingir os objetivos e alcancar as metas
que satisfacam os stakeholders e cria um sistema de
gestdo para satisfazer as necessidades do negdcio.

- O processo de gerenciamento do negdcio cria e mantém
um ciclo de planejamento e controle do desempenho
organizacional

Processo de acompanhamento do mercado

- O processo de acompanhamento do mercado cria as
politicas de marketing da organizacéo.

- Ele procura novas oportunidades, formas de reter e
satisfazer clientes.

- Elabora pesquisas de marketing e procura entender as

necessidades atuais e futuras dos clientes.

Processo de gerenciamento de recursos

- O processo de gerenciamento de recursos mantém e
desenvolve os recursos humanos, financeiros e
fisicos necessarios para atingir os objetivos

organizacionais
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Processo de realizacéo do negécio
- O macro processo de realizagéo do negécio é

composto de trés sub processos: vendas, realizagéo

do produto, e distribuicdo do produto.

CONTROLE DE
QUALIDADE

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegado

. Controlar a qualidade de um produto é, basicamente, comparar
suas caracteristicas concretas com padrdes pré-estabelecidos

. Os consumidores, em sua propria avaliagdo subjetiva, podem
considerar um determinado produto como sendo de alta
qualidade, mas esse mesmo produto pode estar em desacordo

com padrdes técnicos e objetivos de qualidade

26



Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegéao

. O Controle de Qualidade (CQ) j& ndo é mais um diferencial
competitivo, mas uma exigéncia do mercado

. Para se ter um ganho competitivo com o CQ, deve-se buscar
uma redugdo nos custos totais com sua implantagdo, ja que

quando mal implantado o CQ onera os custos de produgdo

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegao

. A empresa deve definir o nivel de qualidade que deseja em
seus produtos e todas as especificagdes técnicas decorrentes
desse nivel desejado

. Os responsaveis pelo CQ devem ser profissionais
especializados, normalmente subordinados ao Diretor Industrial

. Podemos dividir os fatores que influenciam a definigdo do nivel
de qualidade em internos e externos

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegado

. internos: as condigdes materiais, instalagdes, matéria-prima,
pessoal e os custos para atingir ou manter determinado nivel de
qualidade. A medida de confiabilidade de um produto aceito
como de boa qualidade em relagdo as especificagbes do projeto

e do processo é a qualidade de fabricagdo
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Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegéao

. externos: quais os desejos dos consumidores? Existem
condigdes governamentais quanto a qualidade do produto
fabricado? Ocorrem exigéncias para determinado tipo de

mercado consumidor?

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegao

O CQ deve trabalhar para a manutengdo da qualidade dos
produtos ou servigos oferecidos pela empresa

Ha conflitos do CQ com os diferentes setores de uma empresa,
pois a produgdo estd interessada em reduzir prazos e custos,

compras em reduzir pregos, geréncia geral em lucratividade...

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegado

. Quanto maior for o nivel de qualidade adotado, mais rigoroso é
o processo, exigindo inspegdes em lotes de fabricagdo mais
frequentes e maior critério na escolha dos fornecedores.

. Portanto, ndo é viadvel simplesmente adotar elevados padrées
de qualidade; eles devem ser préticos, justificaveis e ter limites

de tolerancia
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Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegéao

. Funcodes do CQ:

> estabelecimento de normas e especificagdes que

determinardo os niveis ou padrdes de qualidade a serem

seguidos

inspegdo e registro de dados

> aplicagdo de técnicas estatisticas de controle de
qualidade

> definigdo de métodos de recuperagdo de produtos ou

pecgas defeituosas

manutengdo de equipamentos e ferramentas de inspegdo

» prevengdo das condiges que prejudicam a qualidade

v

v

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegao

. A inspegdo verifica na pratica se os padrdes de qualidade
estabelecidos estdo sendo respeitados

. A inspegdo preventiva permite identificar tendéncias dos valores
ou dos padrdes estabelecidos, as quais podem servir de base na
escolha futura de especificagdes, métodos e politicas de

qualidade

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegado

a) Inspecdo de matéria-prima ou de recebimento: é realizada

quando se recebe material; o inspetor pode inclusive ir a fabrica
do fornecedor para fazer a liberagdo, o que nem sempre é
econdmica ou interessante; de qualquer modo, deve sempre

existir inspegdo na recepgdo, identificando os materiais

recebidos, condigdes e quantidade
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Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegéao

b) Inspecdo de processo: o que se deve inspecionar, e com que
profundidade, depende de cada caso em particular. A inspegdo
pode ser automatica, pelo préprio operador ou por um inspetor

especializado

Qualidade Correta

Controle de Qualidade e Inspegao

c) Inspecdo final: é a inspegdo do produto acabado, podendo ser
feita por um inspetor da fabrica; deve sempre existir, ndo s6
por selecionar os aprovados e rejeitar os defeituosos, mas
também porque pode indicar outros problemas existentes e
apontar as causas, com determinado fornecedor de matéria-

prima

Qualidade Correta

. Quem define as diretrizes de qualidade dos itens utilizados pela
empresa sdo 0s usuarios dos mesmos

. Essas diretrizes podem ser simples ou complexas, mas devem
ser estabelecidas com base na praticidade e relevancia

. Qualidade correta néo significa a melhor qualidade possivel,
mas sim a qualidade que satisfaz as exigéncias necessarias ao

menor custo possivel
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