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Qualidade

Afinal, o que € qualidade? )

—

-

Mﬁltiplos entendimentos:

*Luxo
*Mérito
*Exceléncia
*Valor
Garvin (1992)

Qualidade ¢ estar adequado ao uso (fitness for use)

Juran (1992)

A nogao de qualidade depende da percepgao de cada um
Okland (1994)

Qualidade ¢ antes de mais nada conformidade as especificagoes. E ainda
resposta ajustada para o que se tem em mente na hora da compra e
também no longo prazo. Mas ¢ tambeém aquele algo mais de sedugao e
de exceléncia, mais proximo do desejo.

Teboul (1991)

A gestaio da qualidade consiste em desenvolver, criar e fabricar
mercadorias mais economicas, Uteis e satisfatorias para o comprador.
Administrar a Qualidade ¢ também administrar o prego de custo, o
preco de venda e o lucro.

Ishikawa (1993)

Qualidade consiste em minimizar perdas causadas pelo produto nao
apenas ao cliente, mas a sociedade, a longo prazo.

Taguchi (apud Teboul, 1991)
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A evolu(;ﬁo do conceito

Com a produgdo em massa, que utiliza e produz grandes
quantidades de pegas virtualmente idénticas, inspirou os

estudos dos primeiros especialistas em qualidade industrial.

No campo da administragao, o enfoque da qualidade nasceu

para resolver, em primeiro lugar, o problema da uniformidade.

Ate chegar ao conceito de qualidade total, a administragao da

qualidade passou por diversos estégios.




Eras da Qualidade

Era da Inspecao

* Observacao direta do
produto ou servigo pelo
fornecedor ou

consumidor

* Produtos e servicos
inspecionados um a um

ou aleatoriamente

Era do Controle
Estatistico

* Observacao direta do
produto ou servigo pelo
fornecedor, ao final do

processo

* Produtos e servicos
inspecionados base em

amostras

Era da Qualidade
Total

* Produtos e servicos
definidos com base nos

interesses dO COIlSlll’nidOI‘

* Observacao direta do
produto ou servigo
durante o processo

produtivo

* Qualidade garantida do

fornecedor ao cliente

Era da Qualidade
Total
Ambiental




Administragao
Cientifica
Produtividadds)

Administragao Gl gl

Humanistica

Administragao como Arte

Produgao artesanal Sistémica

Burocratica

1940 — M. Weber | 1937 —L.

1911 — F. Taylor :
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confianga na técnica ¢ Divisao de tarefas. Pouca atéencao a qualiddde

reputagao do artesﬁy
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Administragao

Administagao
por Objetivos

1954 — P. Drucker :
apresenta seu livro
| que trata da énfase
nos objetivos mais
gue nas relagbes

%]
=)

Controle

da

Todo ciclo
Trabalho de
todos
(Armand

Feigenbaum)

Sistema racional de meflidas

1929 194145

L}
Prevencao em

A era do controle estatistico

Administragao

Contingencial
(Mudancas)

Estudo sobre
Organizacéo
Industrial

1969 - Lawrence
and Lorsch
desenvolvem a
Teoria
Contingencial.
Esta teoria diz
que condicbes e
situacdes
diferentes exigem
aplicacédo de
técnicas
diferentes da
Administracéo.

__—

1950-1970:

Qualidade preduto fisico
Eficiencia intérna

Foco na prodilgﬁo

Guerra

- 1800 1850 1900
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Era da Qualidade total conexoes com meio ambiente

A TSRS Y TRLn )

DL  Virtualizagao [el LS ALt Global

1990-Peter | 2000, D. Bovet. | 1998-C.

organizacionais.

Modelo de ge:stﬁo

e

Da qualidade

1970: Revolucao da Qualidade
Japao = Conceito CCQ

Produtividade +
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% : il %
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1975 2000 /
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A escola japonesa da Qualidade Total

* A exemplo de Deming, Joseph M. Juran prestou servigo como consultor independente aos
japoneses (periodo pos-guerra).
® A orientagao de Juran ampliava o controle da qualidade, ndo somente a manufatura e a

inspegao, mas a todas as areas funcionais e todas as operagoes da organizagao.

® Os japoneses foram alem das tecnicas e criaram uma filosofia de administragao da qualidade.

® De acordo com o prof. Ishikawa, a abordagem japonesa tem uma distingao dos conceitos de

qualidade propostos por Feigenbaum, embora a denominagao fosse a mesma.
* A qualidade ¢ responsabilidade de todos, coordenada e orientada por uma geréncia de qualidade.

* Revolugao da propria filosofia administrativa, que exige mudanga de mentalidade de todos os

integrantes da organizagao.




O sistema de qualidade japonés de
Administracao da Producao

® Nasceu no chiao de fabrica, nos setores

operacionais da manufatura;

e Filosofia do nao desperdl'cio e melhoria
continua (KAIZEN)

* Toyotismo —Taichi Ohno

¢ Just in time: sincronizacao do fluxo de

produgao, dos fornecedores e dos clientes

* Kanban: Sistema de informagao visual, que

aciona e controla e produgao

® Muda: busca da eliminacio total de

Toyota - Tokio

qualquer tipo de desperdicio

e Kaizen: busca do melhoramento continuo

em todos os aspectos.



http://pt.wikipedia.org/wiki/Imagem:Toyota_Headquarter_Toyota_City.jpg

e

Caracteristicas Gerais da
Administracao Japonesa

Administragao Participativa

Prevaléncia do Planejamento Estrategico
Visao sistémica

Supremacia do coletivo

Busca da Qualidade Total

Produtividade

Flexibilidade

Recursos Humanos

Tecnologia e Padronizagao

Manutengao

Limpeza e Arrumacgao

Relacao dos fornecedores e distribuidores

Cultura organizacional
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Entendendo a qualidade total

[oda organizacao deve ter em mente que
g ¢ / |
ualidade total nao é equipamento
q quip ;

nao pode ser comprada ... precisa ser
desenvolvida por todos que trabalham

dentro da organizagao (CROSBY, 1979)

Qualidade nao ¢ apenas um programa ,
mas um modo de vida organizacional

A escola da Qualidade resgata idéias de
muitas linhas teoricas da administracao,
mas com apenas um foco: um processo

que produza qualidade




TOM - gestao estratégica da qualidade

® Erro zero

® Gestao participativa

® ¢nfase no treinamento

® Desenvolvimento de recursos humanos
® Empowerment

® Preocupagao com lideranca

® Motivagao € comprometimento

» Satisfacao clientes (internos e externos)

™~




Clientes internos e externos
Entendendo o conceito de qualidade total
em uma cadeia de valor

Varejista

Exemplo: Setor Calgadista no Brasil

Atacadista

Foco no Processo

Nao no problema Fabricante de
calcados

Curtidor

Produtor de couro

cru Precisa da cooperagio de

todos.

Internos: aléem da area de
‘ producao

Externos: envolve
Ultrapassa area fornecedores de 1o. E 2o0.

de produgao Nivel entre outros.




Interfaces da Administracao Participativa




Administracao Participativa: Do que se trata?

De forma abrangente, Administragao Participativa ¢ uma filosofia ou doutrina que valoriza

a participagao das pessoas no processo de tomar decisGes sobre a administragdo das

organizagoes. Esta defini¢ao tem implicagoes:

® Participar nao ¢ natural nos modelos convencionais de administragao.
* A alienagao desperdiga o potencial intelectual das pessoas.

® Participagao faz com que esse potencial intelectual seja aproveitado.

® Aprimorando a decisao e o clima organizacional, a administragao participativa contribui para

aprimorar a competitividade das organizagoes.

Administrar de forma participativa consiste em compartilhar as decisoes que afetam
a empresa, nao apenas os funcionarios, mas também com clientes ou usuarios,

fornecedores e, eventualmente, distribuidores ou concessionarios da organizagao




e

-

Modelos de Administracao

Ha dois modelos basicos de administracao:
® O modelo diretivo: usa predominantemente a autoridade formal e a burocracia e seus

mecanismos, para obter a obediéncia.

® O modelo participativo: nesse modelo, as pessoas sao responsaveis por seu proprio
comportamento e desempenho. A disciplina ¢ interior, e nao imposta de fora, por meio de

regulamentos. No modelo participativo, predominam a lideranga, a disciplina e a autonomia.

e

/




Modelo de Gerenciamento de
Qualidade Total

grupos

ferramentas

sistemas

Processo
Cliente / comprometimento
fornecedor cultura
(Interno e o
comunica¢ao

externo)

Ampliando este modelo. ..

Oakland apud Caravantes et al 2005
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Estratégia

Empresarial

1965 — |. Ansoff.
Corporate
Strategy

Criador do
conceito de gestao
estratégica e
responsavel por
estabelecer o
planejamento
estratégico

1962 - Alfred
Chandler mostra
como as
companhias
devem estruturar
suas empresas
para responder
as suas
estratégias
organizacionais.

Administracao
Estratégica

1985 — Michael
Porter explica os
principios basicos
da competicdo e
estratégia.

1987 — Johnson e
Kaplan mostram
como tem perdido
muita da sua
utilidade para os
gerentes.

Enfase nas varias
dimensdes que os
gestores devem
enfatizar para
garantir a eficiéncia
e competitividade.

Administragao

Qualidade

1986 -W. E.,
Deming, Ouf of
the Crisis

Responsavel
pela melhoria
dos processos
por meio da
qualidade total

1988 - T. Ohno:
Workplace
Management

Introduziu o
conceito de
empresa enxuta
e o sistema
Toyota de
producéo.

1980:

Administragao
Empreendedora

1943 - J.
Schumpster,

Capitalismo,

socialismo e
democracia

1989 - G.
Pinchot |l

Intrapreunering

Modelo de ge:stﬁo

Da qualidade :

Graves acident

ES am

" Embargo do
. Petroleo

Fria

g

bientais : Industria Quimica!

t

RESPONSIBLE CARE

OUR COMMITMENT TO SUSTAINABILITY

Administracao

com foco na
Virtualizagao

1993 —W.
Davidow e M.
Malone

A corporagéo
virtual

1995 - A,
Davidson; M.
Chung

Software tools
and Systems

Administracao
com foco no
Conhecimento

1990 — Peter
Senge descreve
as organizacbes
que aprendem.

1990 — Prahalad
e Hamel
argumentam que
as organizacbes
devem focar nas
capacidades e
competéncias
dificeis de copiar.

1992 — Nonaka e
Takeuchi

Criagéo do
conhecimento
nas organizacées

Administracao

em Rede de
Negocios
] 2000, D. Bovet.
J. Martha

Redes de Valor
Agregado

l 1999- M.
: Castells

Sociedade em
Rede

——

Administragao
com foco
Global

1998 - C.
Bartllet e 3.
Ghoshal

Management
Across Borders:
Transnational
Solution

2002 -wW.
Keegan e M.
Green

Principios de
Marketing
Global

Globalizagao

2000

O S——_—
/




Producao +
Limpa
PNUMA, ONU
(anos 1980)

Projeto para o meio
ambiente

Design for environment

Administracao da
Qualidade Ambiental
Total

(1990)

Estratégia ambiental preventiva
Tecnologia limpa, reducao de desperdicio, ecoeficiéncia,

prevencao poluigao : alem das fornteiras da empresa

American Electronics Association
Integra quest6es estratégicas e operacionais.

Atua nas fase iniciais dos processos de inovagao do produto

Saude e seguranca do trabalhadores e consumidores,
conservagao de recursos, prevengao de acidentes e gestao de
residuos

y GEMI

Global Environmental Management Initiative

performance, shareholder value and corporate citizenship

Business helping business improve environmental, health and safely

/




Administragcao da Qualidade Ambiental
Total (TQEM)

Pontos basicos:
ontos basicos Diferencas TQEM (TQM)

Foco no cliente

Qualidade como dimensao estrategica -
Eliminagao de processos que geram

Processos como unidade de analise _ _ _
1mpactos ambientais

Participagao de todos , _
Superar expectativas dos clientes

Trabalho em equipe internos e externos em termos

Parcerias com fornecedores e clientes ambientais

Melhoria continua




Ferramentas da

1. Planejar
Coletar e analisar %
p dados
2. Fazer
4. Agir Implementar
Padronizar e plano de melhoria
aprender licdes
3. Checar
% Mensurar e confirmar
resultados

Maquinas e
equipamentas

Mao-de-obra

\ Funcionarios da expedigéo

Poucas empi\hadeiras\ Equipamentos n&o-treinados para carregamento

\ obsoletos

Carros hidraulicos em

manutengao \ Frota para entrega

\ _nsuficiente
\ .
>

Roteiro de entrega
ndo-planejado

Atraso entrega
mercadoria

Falta de produtos

Pouco espago

fisico na
expadicdo

Procedimentos
Produtos vencidos para despacho

Produtos n&o
cadastrados

Materiais

Poucas transportadoras

/_cadasiradas /

Métodos Meio ambiente

@esenvolvidas por Shewart, popularizada por Deming

Nimero de reclamacdes

IS
[}
L

401
351
301
251
201
151
101

Qualidade

42
| | 5 4
Atrasona  Defeito no Problema de Emona o antidade
entrega produto e / ou atendlm_ento cobranca incorreta
embalagem naloja

Tipo de reclamagéo

ferramentas basicas

1. Ficha de verificacao

2. Histograma, outros graficos
3. Diagrama de causa efeito

4, Diagrama de pareto

5. Diagrama de dispersao

6. Cartas de controle

7. Seis Sigma
8. Ciclo PDCA

9. Analise de falhas, entre outras
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Administragao da qualidade ambiental total
TQEM

Administragao

Melhoria
Continua

participativa

Politica Ambiental

Implementacao e
Operagao

Planejamento

Fundamentos e ferramentas da
Familia de ISO 14000







Recomendacoes para leitura

e CARAVANTES, G., PANNO, C., KLOECKNER, M.,

Administragao: Teorias e processos. Sao Paulo Pearson,2005

e BARBIERI, J.C. Gestao Ambiental. Sao Paulo: Saraiva, 2004
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