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Conceito de Qualidade

QUALIDADE - o que e?

. a adequacéo ao uso - Juran

... a conformidade com as especificacdes - Crosby

... satisfazer ou exceder as expectativas do consumidor - Harrington

... grau de satisfacédo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas — ISO 9000
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Conceito de Qualidade

QUALIDADE - o que e?

« E subjectiva
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Conceito de Qualidade

Entao, o que fazer?

Escutar o cliente ———————> |d entificar os requisitos
do cliente

Como?

Via Formal versus Via Informal
Inquéritos Falar com o cliente
Reclamac0des “Espreitar” o cliente

Falar com a equipa
Olhar com “olhos de ver”
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Qualidade em Marinas e Portos de Recreio

O nosso cliente é especial?

« Segmento de mercado de elevado poder de compra
*  “Produto” de luxo

* Ocupacéao de tempos livres / férias

e Status

v

Expectativas muito elevadas!
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Qualidade em Marinas e Portos de Recreio

E o que podemos fazer?

Fazer da gestao da qualidade um ferramenta...
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Qualidade em Marinas e Portos de Recreio

Fazer da Gestao da Qualidade uma ferramenta:

Identificar / avaliar

- . Planear
0s requisitos do cliente

Gestao da qualidade

Executar
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Algumas Ferramentas

Obtencao de dados: auscultar o cliente

e

Inquérito de avaliacdo da satisfacao do cliente
Tratamento de Reclamacodes

Emisséo de opinidao (ex. Site na Internet)

Registo de ocorréncias / comunicagdes de clientes
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Algumas Ferramentas

Inquéritos de avaliacdo da satisfacao do cliente

1.

Estrutura
Simples

De compreenséo facil e ndo ambigua
Itens a incluir:

Vi.

Servicos disponiveis (recepcdo, marinheiros, gruas,...)
I.  Simpatia
ii. Eficacia
Infra-estruturas (cais, plano de agua, balnearios, estaleiro,...)
I. Estado de manutencéo
ii. Limpeza
Perguntas de resposta aberta: sugestoes para melhoria /
comentarios
Pedido de justificacdo em caso de insatisfacao
Avaliacéo global

Pontos fracos conhecidos!
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Algumas Ferramentas

Inquéritos de avaliac&o da satisfacdo do cliente

2. Aplicacéo

I. Disponibilidade permanente
I.  Recepcéao
ii. Online

ii. Aplicacao personalizada
I.  Check-out
ii. “Porta a porta”
lii. Por telefone

ii. Mediante incentivo
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Algumas Ferramentas

Inquéritos de avaliacéo da satisfacado do cliente

3. Interpretacéo dos resultados

I.  Evolucéo — identificacéo de tendéncias

ii. ldentificac&o de pontos fracos
I. Itens de classificagcdo mais baixa
. e : Planeamento e
ii. Classificacoes inferiores face a anos anteriores j‘>

implementacéo de
accOes de melhoria

Satisfacdo dos clientes - Infra-estruturas

100

60 = 2009
40 m 2010

Taxa de satisfacdo (%)
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Algumas Ferramentas

Reclamacoes

1. O que é umareclamacao?
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Algumas Ferramentas

Reclamacoes

2. Engquadramento legal

DL n.° 156/2005, de 15 de Setembro (alertado pelo DL n.° 371/2007, de 6 de Novembro ) -
Estabelece a obrigatoriedade de disponibilizagao do livro de reclamacgdes a todos os
fornecedores de bens ou prestadores de servicos que tenham contacto com o publico em
geral, nomeadamente (Anexo):

— Comeércio a retalho — Anexo I, 1.a)

— Postos de abastecimento de combustivel - Anexo I, 1.b)

— Lavandarias — Anexo 1, 1.c)

— Parques de estacionamento — Anexo 1, 1.i)

- Marinas — Anexo 1, 6.

— Estabelecimentos de restauragao e bebidas — Anexo Il — 2.b)
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Algumas Ferramentas

Reclamacoes

2. Enquadramento legal

Alguns factos

— Entidades competentes: Marina — Capitania do Porto; Restantes - ASAE
— O reclamante NAO necessita de se identificar

— A reclamacéo nao substitui o pagamento

— O reclamante nao € necessariamente um cliente
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Algumas Ferramentas

Opinibes, comunicacdes e ocorréncias

1. Todo o retorno do cliente é relevante
2. O registo de tratamento de ocorréncias previne reclamacdes

Deteccao pela :> .
Marina Ocorréncia

Anomalia Detecgéo
pelo cliente

1l

Reclamacao

v

Tempo
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Algumas Ferramentas

Verificacdo — porque é tdo importante numa Marina?

1. Ambiente muito “agressivo” elevado desgaste de materiais
2. Area de ocupacdo ampla

3. Espaco aberto

4. Utentes +/- habeis

5. Elevado potencial de risco (ex. electricidade + agua = perigo)

17

Katrin Schifferegger, 20 de Abril de 2011



Algumas Ferramentas

Verificacao e Planeamento

1. Planos de Verificacao e Manutencao
2. Listas de controlo (check-list)
3. Programa de objectivos
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Algumas Ferramentas

Verificacao e Planeamento
Planos de Verificacao e Manutencao

1. Objectivo: prever uma rotina de trabalhos de verificacéo e
manutencéo preventiva

2. Informacgao que deve incluir:
I. Tipo de estrutura/equipamento
il. Tipo de intervencéao
iii.  Calendarizacéo

iv. Responsavel
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Algumas Ferramentas

Verificacéo e Planeamento

Planos de Verificacao e Manutencao

3.

Tipo de equipamento/estruturas a incluir:

Vi.

Vii.

Com potencial de risco elevado (bornes, disjuntores, cabelagem
eléctrica, ligacOes terra, caixas eléctricas)

De prevencao e combate a emergéncias (escadas de emergéncia, boias,
extintores, bocas de incéndio, mangueiras, bombas, sistema de deteccéo
de incéndios)

Equipamentos que manuseiam propriedade do cliente — embarcacdes
(gruas, cintas)

Equipamentos necessarios para a prestacao do servico (botes de apoio)

Estruturas de apoio a navegacéao (farois, boias, balizas, placas de
sinalizacéo)

Infra-estruturas utilizadas pelos clientes (cais (madeiras, defensas,
zincos, flutuadores,...), balneérios,...)

Equipamentos cuja falta de manutencéo pode provocar danos ambientais
(posto combustivel, rede de abastecimento de aguas,...)
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Algumas Ferramentas

Verificacéo e Planeamento

Listas de verificacao (Check-list)

1. Objectivo: detectar anomalias

2. Informacgao que deve incluir:
I Tipo de anomalias que tem uma determina probabilidade de
ocorrerem
. Suficientemente especifica para dar linhas de orientacao
lii.  Suficientemente genérica para nao limitar a atencéo do observador

3. Onde aplicar: areas potencialmente criticas

4. Quem aplica:
I Quem tem algum know-how;
. De forma rotativa!
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Exemplo de check-list
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Algumas Ferramentas

Planeamento

Programa de objectivos

Objectivo: actuar sobre aspectos que carecem de melhoria
Input: retorno do cliente (inquéritos, reclamacées, comunicacgdes, desabafos,...)

3. Beneficios:

I Aplicacdo dos investimentos nas areas onde se espera um maior beneficio (tomada
de decisdo com base em dados concretos / factos;

. Distribuicao uniforme de investimentos
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Algumas Ferramentas

Formacao e competéncia

1. Porgue é importante formar?

1. Porgue somos prestadores de servico  interagimos com o cliente  a qualidade do
nosso atendimento faz parte do nosso produto

2. Porgue a nossa actividade exige conhecimentos especificos:
I. Manobra de gruas
il. Manobra de embarcacoes
iii.  Electricidade
iv. Canalizagao
3. Porgque motiva as pessoas
4. Responsabilidade civil!

24

Katrin Schifferegger, 20 de Abril de 2011



Algumas Ferramentas

Formacao e competéncia

2. Objectivos da Formagéo: dotar todos os colaboradores das competéncias que
necessitam para desempenhar bem as suas fungoes.

Como?

ldentificagéo das Identificacéo das

A s A . ]
competencias desejavels ‘ competencias existentes

|dentificacéo das
necessidades de formacao

|

Ministrar formacao
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Algumas Ferramentas

Formacao e competéncia

3. Exemplos de formacgdes relevantes para a actividade:

I
.
iii.
Iv.
V.
Vi.
Vil.
Viil.

Manobra e manutencéo de gruas - estaleiro
Carta marinheiro / patrao local - Marinheiros
Atendimento — Recepcao

Primeiros socorros — Todos

Combate a incéndios — Todos

Combate a derrames — Marinheiros/Combustivel
Electricidade, fibra, mecanica — Manutencao
Inglés — Recepcéo
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ISO 9001

Qualidade e a ISO 9001

ISO 9001 — Norma Internacional que especifica os requisitos dos sistemas de
gestao da qualidade

E uma ferramenta que permite, de forma sistemética, melhorar os processos da
organizagao, a qualidade dos servigos prestados e consequentemente a
satisfac&o dos clientes.
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ISO 9001

ISO 9001 - Vantagens e desvantagens

Elevada carga burocratica

Exigéncia em recursos humanos,
financeiros e tempo para implementar
novas metodologias de realizar algumas

Fixacdo do know-how da empresa
Aumento da eficiéncia dos processos
Melhoria do controlo dos processos

Produc¢éo de dados de apoio a decisao actividades
|dentificacdo de oportunidades de melhoria Exigéncia em recursos humanos,
e das necessidades efectivas do cliente financeiros e tempo para implementar
Melhoria mensuravel da satisfagdo dos accoes de melhoria para atingir objectivos
clientes Resisténcia & mudanca e volume de
Motivacéao e criacdo de sentimento de trabalho acrescido para os colaboradores
identidade da equipa Dificuldades organizacionais para dar

Aumento da competitividade resposta aos requisitos impostos
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ISO 9001

ISO 9001 — Diferencas a outros sistemas de classific acao
(Ancoras/Estrelas)

1. Patamar vrs melhoria continua
2. Critérios rigidos vrs ldentificacao de requisitos do cliente
3. Cumprimento vrs ferramenta de gestao

Fato pronto a vestir vrs Fato por medida
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Conclusoes

Ingredientes para um servi¢o de qualidade

Pl

Planeamento <
Infra-estruturas em
Pessoal competente +

boas condicbes
‘ ‘ Feed-back

Servico de qualidade

|

Clientes satisfeitos
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Requisitos chave para uma boa gestao de qualidade

1. Trabalhar voltado para o cliente

2. Garantir a colaboracédo de toda a equipa
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