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O que é Modelo de Gestao

* Todas as organizagbes tem seu modelo de
gestdo, normalmente derivado dos
conhecimentos e experiéncias de sua equipe
dirigente.

Dificilmente esses modelos de gestdo sdo
formalizados.

O que é Modelo de Gestao?

¢ Entende-se como modelo de gestao o
conjunto de principios, conhecimentos,
valores, instrumentos e praticas de gestdo
adotados pelas organizagdes para a realizagdo
de sua razdo de ser e das suas finalidades
basicas.




Modelo de Gestdo do PNQ

® ajuda toda a empresa a se organizar melhor para
satisfazer todas as “partes interessadas”.

® definindo metas e medindo resultados;
® acompanhando a evolugdo;

corrigindo as agdes quando necessario;

identificando novas necessidades;
® comparando-se com outras empresas;
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Praticas de Gestdo

“ Atividades exercidas regularmente com a finalidade
de gerir uma organizagdo, de acordo com os padr&es
de trabalho. Sdo também chamados de processos de
gestdo ou metodologias de gestdo”.

Padrdes de Trabalho: regras de funcionamento das
Praticas de Gestdo. Exemplo: procedimentos,
fluxogramas, instrugdes, etc.

Conceitos da qualidade

N&o se pode pensar em qualidade como sinénimo de perfei¢do. Trata-se
de algo factivel, relativo, substancialmente dindmico e evolutivo,
amoldando-se a granularidade dos objetivos a serem atingidos.
Considera-la como algo absoluto e definitivo seria transportar-se para o
inatingivel e propiciar entraves a qualquer esforgo de produzi-la. Para se

ter uma nogao mais abrangente sobre qualidade, descreve-se, a seguir, a

visdo conceitual de varios pesquisadores neste assunto.

-> Qualidade é uma caracteristica intrinseca e multifacetada de um
produto (BASILI, et al., 1991, TAUSWORTHE, 1995). A relevancia de cada
faceta pode variar com o contexto e ao longo do tempo, pois as pessoas
podem mudar seus posicionamentos e atualizar seus referenciais, com
relagdo a um objeto ou a uma questdo. Portanto, a qualidade ndo é
absoluta, mas depende da perspectiva do avaliador. Como tal, qualquer
medida de qualidade deve ser subjetiva, sumarizando as impressdes de
alguma classe particular de individuos, que interajam com o produto
(GENTLEMAN, 1996).




Conceitos da qualidade (wninuasio

- Qualidade é um conceito complexo, porque possui significados
diversos para diferentes pessoas, em um contexto altamente
dependente. Portanto, ndo é trivial haver medidas simples de qualidade
aceitaveis para todos. Para estimar ou melhorar a qualidade de software
numa organizagdo, deve-se definir as caracteristicas de qualidade, que se
esta interessado e, entdo, decidir como serdo medidas (KITCHENHAM et
al., 1996).

-> Qualidade é um conceito multidimensional, realizando-se por
intermédio de um conjunto de atributos ou caracteristicas. As empresas
responsdveis pelo desenvolvimento de software devem assumir a
responsabilidade de estabelecer este nivel aceitdvel de qualidade e
meios para verificar se ele foi alcangado. Qualidade de software é,
portanto, um conjunto de propriedades a serem satisfeitas, em
determinado grau, de modo que o software satisfaga as necessidades de
seus usuarios (ROCHA, 1987).
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Conceitos da qualidade (ninuasio)

—> Qualidade de software é o grau para que o software processe
uma combinagdo desejavel de atributos . Para realizar uma alta
qualidade de software, essa combinagdo desejada de atributos
deve ser claramente definida, caso contrario a qualidade passa a
ser intui¢do (SCHNEIDEWIND, 1993, BELCHIOR, 1992b).

-> Quando se deseja um produto de software de alta qualidade,
deve-se assegurar que cada uma de suas partes constituintes
possua alta qualidade (HUMPHREY, 1995). Portanto, os resultados
intermediarios, no processo de produgdo, devem ser
imediatamente examinados apds sua conclusdo, procurando
garantir que erros e inadequagdes no produto sejam detectados o
mais cedo possivel, pois a qualidade final do produto é uma
fungdo de todas as fases anteriores de seu ciclo de
desenvolvimento.

Conceitos da qualidade (wninuaso

- AI1SO 8402 (ISO, 1994) enuncia qualidade como a
totalidade de caracteristicas de uma entidade, que Ihe
confere a capacidade de satisfazer suas necessidades
explicitas e implicitas.

- AISO/IEC 9126 (ISO, 1991) fornece o significado de
caracteristicas de qualidade de software, como sendo uma
referéncia basica a qualidade de um produto de software,
utilizada em uma avaliagdo.

> PFLEEGER (1991) propés que um software de alta
qualidade deve possuir caracteristicas, que atendam as
necessidades de usudrios, desenvolvedores e mantenedores.




Conceitos da qualidade (wninasio

- Seguindo o mesmo enfoque, PRESSMAN (1992) define
qualidade de software como o conjunto das adequagdes aos
requisitos funcionais e de desempenho, documentagédo
inteligivel dos padrdes de desenvolvimento e caracteristicas
implicitas esperadas por todos os seus profissionais.

- Para CROSBY (1990), qualidade é a conformidade do
produto com os requisitos ou especificagdes estabelecidos.
Varios pesquisadores conceituam qualidade de software
apenas como uma implementagdo correta de sua
especificagdo (TINNIRELLO, 1995, JOYCE, 1994, HAILSTONE,
1991, SCHACH, 1990). Esta defini¢do pode ser usada durante
o desenvolvimento de produtos, mas é inadequada para se
realizar comparagdes entre produtos (SIMMONS, 1996).
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Conceitos da qualidade (continuag&o)

- Na visdo de CAMPOS (1990), o conceito de
qualidade acomoda-se no equilibrio dos seguintes
fatores:

¢ qualidade intrinseca do produto ou servigo: pode ser
atestada por estar em conformidade com as normas, ou
avaliada pela auséncia ou presenga de certos critérios;

 custo: corresponde ao prego, pelo qual o usudrio se
dispde a pagar;

¢ atendimento: pode ser entendido como a satisfagdo do
usudrio quanto a tempo, espago e quantidade.

Conceitos da qualidade (ninasio

Qualidade, portanto, ndo significa somente exceléncia
ou um outro atributo de um certo produto final. A
qualidade dever ser perseguida dentro da organizagdo,
pois, certamente, é isto o que os usuarios esperam de
um produto.

Percebe-se, portanto, que qualidade é aquilo que esta
relacionado com o usudrio, que satisfaca as necessidades

dos clientes, ou seja, o produto deve estar de acordo com
suas expectativas, e em conformidade as especificagoes.
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O Que é Qualidade?

David Garvin, da Harvard Business School, teoriza que a
maioria das definigdes de qualidade sdo:

v’ Transcendententais ou

v" baseadas no produto ou
v’ baseada no consumidor ou
v' baseada na produgdo ou

v baseada no valor.
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Transcendente - Qualidade é aquilo que é entendido por intuigdo,
mas que é dificil de ser comunicado, como beleza e amor.

Baseado no produto - Qualidade é baseada nos atributos ou
componentes do produto.

Baseado no consumidor - Qualidade é baseada na satisfagdo do
consumidor. Se ele esta satisfeito, entdo o produto tem qualidade

Baseado na producdo - Se o produto estd dentro das normas e
especificagdes da produgdo, entdo o produto tem qualidade.

Baseado no valor - Se o produto é percebido como bom para o
prego, entdo tem boa qualidade

A Evolugao da Qualidade
Década: 1900 Objetivo: subsisténcia

Foco: operador individual, no artesdo;

Década: 1918 Objetivo: inicio da produgdo mercantil

Foco: nos mestres e no comércio;

Década: 1920 Objetivo: inspeg¢do

Foco: no controle da expedigdo;




Década: 1930 Obijetivo: controle da produgédo

Foco: na produgio;

Década: 1940 Objetivo: controle estatistico do processo

Foco: na produgio;

Década: 1950 Obijetivo: confiabilidade

Foco:na engenharia;

Década: 1960 Objetivo: controle total da qualidade

Foco: em todas as fungdes;

Década: 1970 Objetivo: satisfagdo dos consumidores

Foco: em toda a organizagdo;
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Década: 1980 Objetivo: melhoramentos continuos

Foco: na geréncia total da qualidade;

Década: 1990 Objetivo: satisfagdo dos clientes

2000 (?)

Foco: sistemas qualidade;

Objetivo: melhoria da qualidade de vida

Foco: inovagdo

O PORQUE DA QUALIDADE?

Existem cinco razGes para a adogdo da melhoria da
qualidade como estratégia competitiva:

Competigdo;
Qualificagdo;
Inovagao;
Reputacgado;
Custos.




FATORES MOTIVADORES INDICAGOES

(%)

Melhoria da imagem 31,4

Adequacéo a padrdes internacionais 25,7

Satisfagdo do cliente/adequacéo as exigéncias 20,0

do mercado

Ganho de produtividade 11,4

Modernizag&o organizacional 8,6

Reducé&o do nimero de auditorias dos clientes 2,9

Portanto a melhoria de qualidade ao ser tomada como o
alicerce da competitividade da empresa, oferece um excelente
ponto de partida para qualquer estratégia competitiva que a
empresa venha a empregar.
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Gestao da qualidade total

Em lingua inglesa "Total Quality Management" ou
simplesmente "TQM") consiste numa estratégia de
administracdo orientada a criar consciéncia da qualidade
em todos 0s processos organizacionais.

E referida como "total", uma vez que o seu objetivo é a
implicagdo ndo apenas de todos os escaldes de uma
organizagdo , mas também da organizagdo estendida, ou
seja, seus fornecedores, distribuidores e demais parceiros
de negdcios.

Compde-se de diversos estagios, como por exemplo, o
planejamento, a organizagdo, o controle e a lideranga.

Gestdo da qualidade total (ontinuaco)

A Toyota, no Japdo, foi primeira organizagdo a
empregar o conceito de "TQM*“, superando a etapa do
fordismo, onde esta responsabilidade era limitada
apenas ao nivel da gestdo.

No "TQM" os colaboradores da organizagdo possuem
uma gama mais ampla de atribui¢des, cada um sendo
diretamente responsavel pela consecugdo dos
objetivos da organizagdo. Desse modo, a comunicagdo
organizacional, em todos os niveis, torna-se uma peca-
chave da dindmica da organizagéo.




Gestdo da qualidade total (ontinuaco)

Tem sido amplamente utilizada, na atualidade, por
organizagGes publicas e privadas, de qualquer porte,
em materiais, produtos, processos ou servigos. A
conscientizagdo para a qualidade e o reconhecimento
da sua importancia, tornou a certificagdo de sistemas
de gestdo da qualidade indispensavel uma vez que:

aumenta a satisfacdo e a confianga dos clientes;
aumenta a produtividade;

reduz os custos internos;

melhora a imagem e os processos de modo continuo;
possibilita acesso mais facil a novos mercados.
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GEStﬁO da qualidade tOta| (continuagdo)

A certificagdo permite avaliar as conformidades
determinadas pela organizagdo através de
processos internos, garantindo ao cliente um
material, processo, produto ou servigo concebido
conforme padrdes, procedimentos e normas.

Uma organizagdo que se propde a implementar
uma politica de gestdo voltada para a "qualidade
total" tem consciéncia de que a sua trajetoria
deve ser reavaliada periodicamente.

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DA
GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

CRITERIOS QUALIDADE

CONVENCIONAIS

EXCELENCIA DEFINICAO CUMPRIMENTO
DOS REQUISITOS

AVALIACAO SISTEMA PREVENGCAO

ASSIM ESTA BEM DESEMPENHO  MELHORIA

PADRAO CONTINUA

INDICE MEDICAO PRECO DO NAO

CUMPRIMENTO
PNC
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RELACIONAMENTO

FORNECEDOR

RELACIONAMENTO

INSUMO RESULTADO

fornecedor processo ‘

/

requisitos

Gestao pela Qualidade Total:

A Exceléncia Conquistada
Gradualmente




Contexto e evolugao

Maior concorréncia;
Queda das barreiras comerciais;
Maior disponibilidade de informagdes aos consumidores;

Pressdo dos competidores e a formagdo da rede global dos
mercados;
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Contexto e evolucdo

* Derrubada da crenga de que qualidade era assunto
somente dos setores destinados a isso; e com o
consequente ndo envolvimento da clpula (que ainda
permanece em muitas organizagdes);

* No Brasil tornou-se moda tdo logo surgiu no final da
década de 80 num contexto gerado pelo retorno da
democracia.

O que representa a Gestao da Qualidade Total ?

Satisfacdo dos clientes;

Encantamento dos clientes;

N3o ao retrabalho, ao desperdicio;
Compromisso da administragdo superior;

Sensibilizagdo das pessoas da -
organizagao;
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O que representa a

Gestdo da Qualidade Total ?

Diferenciagdes tecnolégicas no produto ou servico;

Continuidade;

Mudanga; e

Os verdadeiros gurus.
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ESTAGIOS
DA
MELHORIA DA QUALIDADE

COMPREENSAO
COMPROMISSO
COMPETENCIA
COMUNICACAO
CORRECAO
CONTINUIDADE

COMUNICACAO

-PARTILHAR IDEIAS
-EXPRESSAR OS REQUISITOS
-ACEITAR MUDANGCAS

-FORGAR A REFLEXAO
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RELACIONAMENTO

-RESPEITO MUTUO

-CONFIANGA MUTUA

-BENEFICIOS MUTUOS

Caracteristicas dos servigcos

Produtos n&o precisam
da presenca do cliente
para serem produzidos,

Servigos precisam da
presenca do cliente
para serem produzidog

*Personalizacdo
«Julgamento pessoall
*Participacdo
*Avaliagdo - processq
e resultado
*Operacdes
descentralizadas

Caracteristicas dos servigos

Produtos podem ser produzidos,
estocados para consumo futyro

Servigos sao produzidos e
consumidos simultaneamente

*Né&o estocaveis
*N&o transportaveis
*Operacdes

descentralizadas




Caracteristicas dos servicos

Servigo Produto
Intangivel Tangivel |

«Dificil avaliar resultado
e qualidade

«Dificil avaliar antes da

compra - sensagéo de risco

Linha de visibilidade

Sistema de Operacdes de Servigco

(inha de frente) (retaguarda)

® alto contato com o cliente ® baixo contato com o cliente
@ incerteza @ previsibilidade
variabilidade ® padronizacao

® dificil controle ® melhor controle

Atendimento médico / Credencia/o / convénio

1
“ Limite: deciséo gerencial?
1

Qualidade do servico

Critérios de avaliagado
do servigo

econsisténcia
ecompeténcia
svelocidade
~atendimento
«flexibilidade
scredibilidade
sacesso
stangiveis

ecusto

Aderéncia as especificagbes acordadas com o cliente
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Satisfagao do clien

Buscareparagdo

diretamente com
o fornecedor

Toma alguma
agéo legal para
reparago

Cliente Insatisfeito

Reclamajunto a
instituicdes privadas

ou governamentais

Para de comprar

b t
Toma alguma ShESiESS
1 fornecedor
acdo privada
Contrarecomenda

0 servigo ou
o fornecedor

Comegaa formar uma
imagem ruim que o fara
tomar alguma agao na
proxima oportunidade

em que néo for satisfeito
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Beneficios esperados

¢ Sistema da qualidade mais facilmente entendido
¢ Base para melhoramento continuo
¢ Diminuigdo dos custos de produgdo e controle

* |dentificacdo das fraquezas e deficiéncias do SQ
fornecendo caminhos para corregdes

PRINCIPIOS DE GESTAO DA QUALIDADE

1) Organizagdo focada no cliente: d @ di de idades correntes
e futuras, exceder expectativa

2) Lid unidade de propésito e dire¢do, i interno e

3) Envolvimento das pessoas : esséncia, habilidades

4)  Enfoque de processo : recursos e atividades

5) Enfoque sistémico da gestdo : int objetivo, eficiéncia e

efetividade
6) Melhoria continua : permanente objetivo
7) Tomada de decisdes baseada em fatos : dados e informagdes

8) Relacionamento com fornecedores benéfico : i
beneficio mutuo, valor
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