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RESUMO

A Qualidade é apontada como um dos fatores determinantes
da competitividade de empresas fornecedoras de Dbens e/ou
servigos.

0 presente trabalho proporciona uma contriﬁhicéo a estas
organizagBes na medida em que tracguum perfil do grau de
estruturagdo para a obteng¢do de Qualidade, e recomenda agdes que,
implantadas de forma sistémica, possibilitardo uma melhor
untilizag¢do dos seus recursos.

A metodologia aborda uma visdo moderna de Qualidade,
baseando-se em principios de Sistema de Garantia da Qualidade
devidamente integrados a normas internacionais, elaborando check-
lists para analises das empresas consideradss.

E_apresentada a aplicacﬁo da metodologia proposta em uma
das inddstrias .que serviram de base para o desenvolvimento do
trabalho, visando levantar conclusGes e recomendagdes relativas &

sua elaborag¢do e aplicagdo.
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ABSTRACT

Quality is considered as one of the main factors
responsible for competitiveness of companies involved with goods
and/or services.

The present study establishes a contribution to these
organizations once it determines how they are structured to
obtain Quality, and suggests actions which, implemented in a
systemic way, will enable an optimization on the use of their
resources.

The methodology discusses Quality in a modern point of
view, and concern; principles of Quality Assurance Systems
related to International Standards, proposing check lists for
analysis of companies. |

The: application. of the methodology in one of the
industries consideredA for the deveiopment of the study is

presented, in order to establish concdlusions.and recommendations

concerning to its elaboration and applicability.
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CAPITULO I
1.INTRODUCAO
1.1. Origem do Trabslho

N8o se pode negar a crescente exigéncia, por parte dos
mercados consumidores, de niveis de qualidade cada vez mais altos
nos produtos e servigos comercializados. A preocupag¢fo em relagdo
ac assunto é mais forte na medids em que um pais esteja num grau
mais avancado de desenvolvimento.

Por outro lado, a competigfo nestes paises € bastante
acirrada, obrigando os competidores a trabalharem da forma mais
eficiente possivel, como forma de manterem uma posig¢8o alcangadsa,
ou mesmo de conquistafem novos espagos diante da concorréncia. As
limitagdes de mercado obrigam as empresas a voltarem susas a-
tengdes para a sua organiza¢fio interna, buscando melhorias nos
seus sistemas operacionais, através_de otimizac¢8do na utilizaegdo
de seus recursos.

Isto conduz aso raciocinio de que a competitividade de
uma empresa tem, hoje, ums rels¢8o direta com a qualidade dos
seus produtos e servigos e a produtividade do seu sistema opera-
cional.

E as empresas nacionais tém necessidade de se tornarem
mais competitivas, pois, além de muitas delas estarem concorrendo
no mercadd externo, precisam se estruturar para poderem satender

melhor o mercado brasileiro.



(1)

Deming afirma que a alta administrag¢fic ndo pode apren-
der, por experiéncia no trabalho, o que deve fazer para melhorar
a qualidade, a produtividade e a competitividade. -Precisa pedir
ajuda externa.

Diversos estudos tém sido desenvblvidos, a nivel inter-
nacional, sobre a evolugdo nos conceitos e técnicas de gerencia-
mento da qualidade, proporcionandoc hoje uma vasta gama de conhe-
cimentos que podem ser colocados a disposigéoc das empresﬁs nacio-
nais.

O presente trabalho nasceu assim, da necessidade de se
dar uma contribuigdo a estas organizag¢des no sentido de se levan-
tar recomendagdes quanto & sua estruturag¢io para a qualidade,
utilizando-se devnovos métodos de trabalho desenvolvidos.

1.2. Obietivo do Trabalho
0 trabalho pretende alcan¢ar os seguintes objetivos:

a) Desenvolver uma abordagem conceitual sobre:
~ elaborag¢so e realizagdo de diagnésticos;
- integrag8o de atividades em uma empresa, sob o enfoque

sistémico;

- evolug8o da atividade de controle da gualidade.

b) Evidenciar a importfincia do planejamento na administrag¢fic de

uma empresa, sobretudo no que diz respeito & qualidade.

(1) DEMING, W.E. GQuality, Productivity and Competitive Position.
Massachussets Institute of Technology, 1882. (prefacio)



c) Enfatizar a idéia de que "a qualidade é produzida durante o

processo, em vez de controlada apds o estégio final”.

d) Desenvolver uma metodologia para andlise de qu#o estruturada
uma empresa se encontra no que diz respeito & obtengdo de

qualidade dos seus produtos.

1.3. M&iﬂdﬂ'ﬁ.‘_&b_&lhﬂ

0 Controle de Qualidade ainda é visto, em muitas organi-
zagBes, sobretudo inddstrias, como o departamento responséavel
‘pela qualidade. As atividades de pesquisa e desenvolvimento neste
campo, até alguns anos atréds, estavam bastante restritas &s
.anﬁlises estatisticas para controle e prevengdo de defeitos.
Pouco desenvolvimento e atengf@o tém sido direciohados ac geren-
ciamento da qualidade. Os setores de qualidade das empresas té&m
.sido tratados como "fiscais da produg@o”.

Conceituﬁcées mais modernas sobfe qualidade tém procura-
do abordar a necessidade de uma maior conscientizacéb e partici?
pa¢cio de todos os niveis de uma empresa.

Nota-se que algumas organizagbes tém apresentado avangos
neste conceito, ou seja, em sua aplicag8o. Mas isto.ainda esté,
de certa forma, festritO‘a grandes organizagoes.

Algumas empresas menores, consideradas pequenas ou mé-
dias, tém seguido um pouco esta tendéncia, mas o fazem motivadas
por pressfio de clientes industriais de maior porte, geralmente
multinacionais, que, por forga de auditorias realizadas em seus

fornecedores, estabelecem condigdes a estes, impulsionando-os a



implantarem mudancas em seus métodos de trabalho que muitas vezes
nio estdio adequadas as condig¢des e limitagdes destes fornece-
dores. |

Em muitos casos os requisitos a serem satisfeitos
pelos fornecedores ndo estfo integrados, de'modo a8 permitir um
melhor resultado global.

Faz-se necessario qgque as mudang¢as a serem implantadas
niovse constituam em esforgos isolados, com o intuito de atin-
gir "determinada pontuagfo” perante os clientes.

E preciso unir os esforgos, no sentido de que o todo
seja superior a soma das partes.

Torna?se nécessério, entdo, proporcionar meios para que
estas organizsagBes possam fazer uma avaliag¢fo do estédgio em que
se encontram e, a partir dai, trag¢arem um caminho a seguir,
devidamente planejado e consciente, considerando-se as metas &
serem alcangadas e as limitagdes existentes.

Pbr iltimo, é importante comentar que algumas metodolo-
gias utilizadas para realizar diagndstico se baseiam em check
lists origindrios de Sistemas de Garantia da Qualidade utilizados
em determinadas orgaﬁizacﬁes. Isto restringe, muitas vezes, &
andlise de aspectos operacionais.

0 presente trabalho parte de uma base conceitual
fortemente estruturada, proposta pelos primeiros trabalhos desen-

volvidos sobre o assunto.

1.4. Estrutura do Trabalho

0 trabalho é apresentado de acordo com a seguinte es-



trutura:
CAPITULO I - INTRODUGCAO
Enfoca origem, objetivo, importfincia e limitagdes do

trabalho, além da metodologia para seu desenvolvimento.

CAPITULO II - ABORDAGEM CONCEITUAL
Desenvolve uma sbordagem sobre diagnéstico, enfoque sis-

témico e-evolugd@io do controle da qualidade.

CAPITULO III - O SISTEMA TOTAL DA QUALIDADE
Apresenta o modelo de Sistema da Qualidade proposto pelo

autor A.V. Feigenbaum.

CAPITULO IV - METODOLOGIA PROPOSTA
Apresenta um modelo para diagnéstico da qualidade,

baseado na abordagem desenvolvida no capitulo anterior.

CAPITULO V - APLICACAO DA METODOLOGIA
Descreve um teste prético da aplicag¢dio da metodologisa,
com consideragdes e observagdes sobre a sua aplicabili-

dade e as limitagdes.

cAPITULO VI - CONCLUSOES E RECOMENDACUES
Tece comentdrios finais sobre o desenvolvimento da
dissertagdo enumerando recomendag¢des sobre sua utilizaedo

e de novas pesgquisas a serem desenvolvidas.

1.5. Limitac¢des do Trabalho

Torna-se necesséario abordar, desde Jj&, algumas res-



trigtes que se nos apresentam sobre o trabalho.

1)

2)

3)

4)

A metodologia proposta foi desenvolvida visando sua apli-
cagdo em industrias, isto é, sistemas operacionais cujas
saidas s8o0 bens. Para a aplicagdo na area de servigos

faz-se necessario um sjustamento.

0 propdésito do diagndéstico diz respeito & estruturagdo
sistémica das atividades de qualidade de umﬁ empresa,
fazendo, eventualmente, parte do escopo do trabalho reco-
mendag¢des sobre estruturag¢do organizacional da empresa

analisada.

A aplicag¢do da metodologia se dd em organizaedes 1in-
dustriais. N&o tem abrangéncia generalizada para qualguer

tipo de sistems.

A metodologia pretende ser ﬁtil para empresas de pegquenoc e

médio porte.

1.6. Metodologia de Desenvolvimento

1)
2>

3)

4)

A pesquisa foi desenvolvida segundo a seguéncis:

Definigdo do tems.

Pésquisa bibliografics, enfocando conceituac6es sobre
teoria dos sistemas, gqualidade, diagndstico e os modelos
de avaliagdo de fornecedores utilizados por algumas empre-
sas no Brasil.

Formulscdo dd modelo propoéto.

Aplicagdes do modelo.



9)

6)
7)
8)
2

Desenvolvimento de ajustes ao modelo, com reformulacio_de
gquestdes.

Desenvolvimento da metodologia de avaliag8o.

Conclus8o da aplicagdo.

Elaborag8o e apresentagdo de conclusées.

Redsg¢do e composigdo.



CAPITULO II

2. ABORDAGEM CONCEITUAL

2.1. Introducdc

Neste capitulo s#oc desenvolvidas consideragdes sobre os
conceitos utilizados no trabalho, que englobam desde a definig¢ao
propriamente dita até sua aplicagio por parte, sobretudo das

nossas indidstrias.

2.2. Qualidade
2.2.1. 0 Conceito de Quslidade

Existe uma‘idéia bastante difundida de que “"quanto mais
se tem conhecimento sobre um determinado assunto, mais se desco-
bre que se desconhece sobre aquele assunto”.

Isto quer dizer que, na medida em que o homem tenta
aprofundar os seus conhecimentos sobre uma determinada matéris,
descobre novas alternativas de abordagem da mesma, obrigando-o &
limitar as consideragdes por ele desenvolvidas a um determinado
ponto de vista.

Este raciocinio pode explicar as dificuldades que se tem
hoje em se definir o termo "qusalidade”.

Campo;Z) cita uma frase de Walter A. Shewhart (1831),

onde esfe afirma que a dificuldade em definir gqualidade € a de

(2) CAHP0OS, V. F. Geréncia da Qualidade Total - Estratégia para
sumentar a competitividade da empressa brasileira. Fundacdo
Christiano Ottoni, 1887, Belo Horizonte, contra capa.



traduzir as necessidades futuras do usudrio em caracteristicas
mensuraveis, de forma que o produto possa ser projetado e
transformado para oferecer satisfagdo a um prego que o cliente
possa pagar. Isto ndoc & fdcil, e assim qQque se sente razoavelmente
~bem sucedido nesta tarefa, descobre-se gue as necessidades dos
clientes mudaram, outros concorrentes entraram no mercado,
surgiram novos materiais, alguns melhores gue os antigos, outros
piores, alguns mais'Baratos, outros apreciados.
(3>

Garvin condensou slgumas definig¢des de gqualidade se-

gundo cinco abordagens.

a) Definigdo tfanscendental, na gual gualidade é sindnimo de ex-
celéncia nata:
"A gualidade ndo € espirito nem matéria, mas uma terceirs
dimensio, independente... Ainda que a qualidade n3o possa
ser definida, vocé sabe que ela existe” (Pirsig).
- “...uma condig¢d#o de exceléncia implicando em 6tima qualidade
diferencia-se da gqualidade ruim... A qualidade € obtida

quando se alcang¢a padrdes elevados, opondo-se & aceitagio de

"elementos fracos ou fraudulentos"‘(Tuchmah).

b) Definicﬁo baseada no produto, na qual as difereng¢as na quali-
dade refletem-se nas caracteristicas possuidas por um produto:
- "As difereng¢as na qualidade correspondem a8 diferengas nsz

quantidade de certos ingredientes ou atributos” (Abbott).

(3) GARVIN, David. What does "product gquality” really meén? Sloan
Management Review, Massachussets, 1984, p.25-43
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- "A qualidade refere-se as quantidades de atributos ndo valo-
riveis existentes em cada unidade de atributo valoréavel”
(Léffler).

¢) Definigdo baseada no usudrio, originadas nsa premissa de que =8
qualidade estid nos olhos do observador:

- "Qualidade ¢ a capacidade de satisfazer desejos” (Edwards).

- "Qualidade é adequag¢do aoc uso” (Juran).

- "A qualidade é o quanto um elemento (combinag¢fo de praduto,
marca, modelo e Qendedor) possui das caracteristicas deseja-
das” (Moyvnes).

d) Definig@o baseada na fabricag¢8o, relacionada as técnicas de
engenharia e fabricacg&oc:

- "Qualidade significa conformidade com as especificagbes”
(Crosby).

- "Qualidade ¢é o grau em que um produto._especifico esté de
acordo com um projeto ou especificag8o” (Gilmore).

e) Definig8o baseada no valor, enfatizando aspectos de custo e
prego:

- "A gualidade é o grau de excelé&ncia & um prego aceitavel e o
controle da variabilidade a um custo aceitdavel” (Bfoh).

- "...obteng¢&oc do 6timo para certas condigdes de consumidores.
Estas condig¢bes sé#o 8) o0 uso resal b) preg¢o de venda do

produto” (Feigenbsaum).

.Estas diferentes abordagens, emboras possam gerar confli-
tos, s8o necesséarias dentro de uma organizag¢8o, uma vez gque 0OsS
setores componentes de umsa empresa possuem pontos de vista dis-

tintos sobre cada assunto. O importante é gue estes diferentes



i1
enfogues se interrelacionem de modo a proporcionar gqualidade do

produto final.

2.2.2. 0 Custo da Qualidade

Em um modelo econdmico capitalista, as andlises custo-
beneficio s#oc muitas vezes responsaveis por decisOes acerca da
adocZc ou ndo de determinado método de trabalho. O mesmo fator
pode pesar bastante na politica de qualidade adotada por uma
empresa. Precisamos entender mais sobre o custo da gqualidade.

(4>
Feigenbaum decompde o custo da qualidade em: gustos

de controle e custos da falta de controle, e os esquematiza

conforme a figura 1.

-

CUSTOS DE | —*| cusTos DE PREVENCRO |

CONTROLE
- L—[ cusos DE AUALIACHO |

CUSTOS DA FALTA _r—~P[ CUSTOS DE FALHAS INTERMAS |

DE CONTROLE
L[ custos DE FALHAS EXTERMS |

FIGURA 1 - Diagrama de Composie¢do dos Custos da Qualidade

Os custos de controle podem ser os custos de prevengéo,
ou seja, aqueles relativos as atividades que evitam a ocorréncis

de nioc conformidades,que estdo mais relacionados as atividades de

(4) FEIGERBAUM, A.V. Total Quality Control. New York, McGraw-
Hill, 1861, p.110-111 :



planejamento de qualidade, ou os custos de avaliasg#ia, gque se
referem &as avaliagdes dos niveis de gqualidade de produtos e
servigos, tais como inspe¢do, testes, auditorias, etc.

Os custos de falta de controle se dividem em: custos de

falhas 1internas, que dizem respeito as falhas ocorridas no am-
biente interno das indidstrias, tais como sucata, refugo e mate-
rial retrabalhado, ou os custos das falhas externas, associados

as falhas ocorridas no ambiente externo & indidstris, como por
exemplo falhas do produto na utilizag¢8o e/ou reclamagdo dos
clientes.

Existem correntes de pensamento que estabelecem uma
relac8c direta entre nivel de gualidade e o custo para se obté-
la. Ums outrs corrente defende que estes dois fatores s&o inver-
samente proporcionais, baseando-se, principalmente no argumento
de gue os ganhos com o incremento da produtividade beneficiar&o =
qualidade. Na verdade, uma tafefa que esté se tornando dificil é
a separsagioc dos conceitos de gualidade e de produtividade.

0 scompanhamentc dos custos de qualidade teréd maior
validade ns medida em que estes forem utilizados como 8poio para
o gerenciamento da gualidade, e n8o para enfatizar anédlises deta-
lhistas de contabilidade de custos.

CE)

Feigenbaum cita ainda trés consideragdes sobre o custo
ds qualidade:

1.0 aumento nos custos de prevengdo implicaréd em redugc8o de ndo

conformidades, e, consegquentemente, redugdo nos custos de

falhsas.

(5) FEIGENBAUH, A.V. Op.cit. p.113
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2. Também ser#o reduzidos os custos de avaliagdo, pela redugdo ds
necessidade das inspe¢des de rotina e testes.

3. Quando hd melhoris de equipamentos da qualidade (utilizados
para medig&o da qualidade), métodos de trabalho e pessoal, os
custos de avalisg@o s8o diminuidos.

0 sautor cits sinda gue experiéncias té&m mostrado que os
custos de prevengio ndo ultrapassam s 10% do custo total da
gqualidade, o que evidencia claramente que haverd uma redug¢do no

custo total da qualidade.

2.2.3. Evoluedo do Controle da Qualidade
(8)

Segundo Feigenbaum a evolugdo da stividade de controle

ds guslidade pode ser caracterizada em cinco estégios:

1¢ estagio (1800) - Um trabalhador, ou um pequenoc grupo, era
responsével pelsa manufatura de um produto por
inteiro, permitindo que cada um controlasse a
qualidade do seu servigo.

20 estségio (1918) - Com a introdug¢8o da divisZo do trabalho nas
féabricas, o supervisor se responsabilizava
pela qualidade do trabalho dos seus subordi-
nados.

30 estdgioc (1937) - O aumento do nimero de subordinados de um
supervisor e a complexidade dos sistemas
produtivos geraram o surgimento da figura do

inspetor de controle de gqualidade.

(6) FEIGENBAUM, A.V. Op.cit. p.15-17
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40 estégio (1880) - Diante de sumentos no volume de produg¢do, ha

a difus8o do conceito- de ambstragem, no
sentido de se eliminar as inspe¢des em 100%
dos itens produzidos. Parsa isto fez-se uso
de técnicas estatisticas. Neste estédgio as
atividades de controle de gqualidade estavam

restritas a nivel de pisc de fébrica.

50 estégio (1880) - A dificuldade de se resolver os problemas

da qualidade a nivel de grupos de inspegéo,
supervisores de gualidade ou mesmo engenhei-
ros de projeto determinou a necessidade de
se criar estrutura para & tomads de decisdes -
e‘operacéo da qualidade do produtc, envolven-
do setores outros da organizag@o. Isto carac-
terizs o Total Quality Control, com definig¢3ao
de atribui¢des de gualidade pars as diversas

fung¥Bes de uma empressa.

108
|ESTATISTICA|
| INSPETOR|
|SUPERVISOR|
OPERRDOR
+ 1 -+ + t
1988 1918 1937 1968 1988

FIGURA 2 - Evolu¢so do Controle da Qualidade



2.2.4. Competéncia para a Qualidade

Pelo exposto no item anterior, tem-se conhecimento da
abordagem moderna sobre gqualidade. Assim sendo, pode ser feita a
indagag¢do sobre a exist@éncia de entraves para sua utilizagdo.

A dificuldade reside exatamente no fato de que este
conhecimento ndo estd, muitas vezes, ao alcance das empresas.

(7>

Bouer afirma que “uma das condig¢des necessarias para
que uma empresa seja competitiva é a de ter competé&ncia instalada
em todos os pontos da organizag¢fo”. O autor cita ainda os estéa-
gios de Competéncia propostos por Myron Tribus.

- Incompeténcia inconsciente, que é ndo saber da incapa-

cidade de realizar o que €& solicitado.

- Incompesténcia consciente, que € a incapacidade de
atender uma solicitag¢do, embora saiba o que deve ser
feito.

- Competéncia consciente, isto é, saber fazer o que deve
ser feito, desde gque devidamente orientado e/ou trei-
nado.

- Competéncia automética, ou seja, saber fazer o que
deve ser feito, asutomaticamente, contribuindo para que

toda a8 organizagdo aja desta forma.

0 gque seria ent#o a competdncis para a qualidade?

Em muitas ocasifes, 8as empresas n#o sabem como se

(7) BOUER, Gregério. Qualidade Total - Estratégia para melhorar a
posi¢do competitiva da empresa. Fundamentos, Fundag¢éo
Carlos Alberto Vanzolini, S&doc Paulo, 1888, p.37-38
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estruturar para produzir qualidade no seu processo de producdo.
(8) , .
Scherkenbach - afirma que os fabricantes costumavam
dividir sua atividades em trés etapas: Projete, Produza e Tente

vender, esquematizadas na figura 3:

..
L

*
L 4

FROJETE PRODUZA . TINTE VENDER

FIGURA 3 - Divissdo das atividades feita pelos fabricantes

A partir disto, o autor propde uma quarta etapa, que
inclui a participag¢#d do usudrio, e uma rotina ciclica de ativi-

dades.

1. ProJjete o produto (com acompanhawento de testes apropriados).
2. Produza (com testes na linha e en laboratdrios).
3. Cologue a disposicl8o do mercado. .

4. Realize o teste enm uso. Descubra o gque 0o ususrio pensa do
produto, ¢ porgue o nao usudrio ni&c adguiriu o seu produto.

(8)
FIGURA 4 - Os quatro estdgios da atividade de Manufatura

(8) SCHERRKENBACH,W.W. The Deming Route to BQuality and
Productivity - Road Maps and Roadblocks. Washington D.C.,
Ceep Press Books, 1886, p.8-10



Mas se é t8o simples, por que n&o é feito? _
Temos duas alternativas para responder a estsa questdo.

1. As empresas ndo estdo preocupadas em satisfazer as expectati--
vas do usudrio, ou pensam que o0 usudrio estéd satisfeito com o
atual padrf8o de qualidade.

2. As empresas est8o ansiosas por introduzir melhorias na
qualidade dos seus produtos e servigos, mas o fazem através de
esforgos isolados por assunt§ ou por departamento. Ou muitas
vezes tomam a¢des corretivas de efeito curto, c¢como por
exemplo intens4ficag8io de atividades de inspegdo, que nsa
verdade nio eliminam a causa de determinado problema.

(9)

Neste sentido, recorremos novamente a Crosby , -que afirma:
"Qualidade é balé, n%o futebol”, isto &, o conjunto das técnicas.
aplicadas de forma planejada e dentro de um método sequencial de
trabalho permitird atingir um resultado satisfatério para o cdn—
"junto. O préprio futebol ja Vtem, atualmente, caracteristicas
diferentes em método de trabalho do que até alguns anos atrés.

Pode ent&o ser dito que a competéncia para a qualidade
passa pela defini¢8o das atividades de gualidade a'serem desem-
penhadas pelas diversas fun¢Ses componentes de uma empresa.

E é exatamente esta contribuig¢dio que deve ser levaaa as

empresas.

(9) CROSBY, P.B. Qualidade é investimento. Rio de Janeiro. Livra-
ria José Olympio Editora S.A., 1985, p.28



2.2.5. A Responsabilidade pela Qualidade

(10)
Campos defende a satisfag¢fo total do consumidor como
"a base de sustentag8o para a sobrevivéncia da empresa”, e que

esta satisfag¢do ¢ um misto de trés componentes:

a. qualidade ampla, como a qualidade dos produtos e servigos
(auséncia de defeitos e presenga de caracteristicas que irdo
agradar o usudrio) aliada & qualidade de organizag¢do das
empresas, gque se refere a estruturag¢é@o interna para produzir
com qualidade, 1isto é, modelo de administrag¢é@o, objetivos,
pessoal e treinamento, etc. A empresa que tiver estes itens
bem estruturados proporcionaréd seguranga ao cliente.

b. custo de produto- ou servigo, uma vez que, do ponto de vista do
consumidor, quanto mais baixo for o custo, tanto maior.seré a
satisfagdo.

c. atendimento no prazo, quantidade e local certos funciona como

o terceiro componente para a satisfag¢fo total do consumidor.

Mas quem vsai proporcionar isto? O departamento de con-
trole de qualidade?

.Dentro da conceitua¢&o moderna, a ;esponsabilidade pelsa
fung¢do qualidade n8oc pode mais ser atribuida a um departamento ou

setor, mas sim que cada setor proporcione sua parcela de contri-

buig¢8o para o alcance da qualidade pela organizac¢do. -

(10) CAMPOS, V.F. Op.cit. p.15-18
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2.3. Sistemss

"0 especialista conhece cada vez mais em relagdio s
cada vez menos, até chegar & perfeig¢8o de saber gquase tudo
sobre nada; &ao passo que o generalista conhece cada vez
menos em relagfo s cada vez mais, saté saber praticamente
nada sobre tudo”

Ralph Barton Perry

E natural do ser humano agir no sentido de alcangar
determinada recompensa. A sensagfo de obter certo beneficio moti-
va as pessoas a atuarem desta ou daquels forma. A individualidade
de cada um se n8o impede, pelo menos dificulta que as decisdes e
agdes sejam tomadas em conjunto.

Analogamente os problemas nas empresas s8o tratados de
forma setorial, ou departamentalizada. Nsa maioria das vezes os
problemas s&o encarados como especificos de determinada 4&rea, e
as solugdes aplicadas tém efeito curto.

Torna-se necessério assim, a adog¢fo de uma vis#io global
da organizagao, que permita a visualizag¢dio das interrelag¢des
entre as vdrias partes ou setores que constituem uma empresa.

Origina-se assim a necéssidade de utiliza¢#io do enfoque
sistémico para abordagem geral de problemas de planejamento e

gerenciamento das atividades empressriais.

2.3.1. 0 Conceito de Sistema

H& uma figura cléassica & qual sempre podemos recorrer
para definir a idéia de sistema, ainda que de uma forma simplis-

ta, mas bastante funcional.



ENTRADA ——>» PROCESSOC |—— SaiDp

FIGURA 5 - Conceito de Sistema

A figura define um sistema simples através dos seus trés

elementos basicos:

ENTRADA: como o conjunto de recursos, de qualgquer ordem, que

servirdo dé ponto de partida para a operagdo do sistema.

SAIDA: resultado final de todas as atividades do sistema, podendo
estar na forma de bens e/ou servigos.

PROCESSO: como a operagio em si1 do sistema, isto é, o'conjunto de

atividades que transformar@io todas as ENTRADAS em

SAIDAS.

Hd um quarto elemento de fundamental import8&ncia na
operagiio de um sistema: o FEEDBACK, que serve como realimentagéo
das entradas do sistema, atuando como controle gque permita dire-

cionar o rumo das atividades (FIGURA 6).
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EXNTRADAS -4——*7-# PROCESS® | —>» seibDep

T——~—— FEEDEACK

FIGURA 6 - A introdug¢8o do feedback como elemento de suporte para

0 gerenciamento de um sistema.

Mas &8 grande contribui¢8o do enfoque sistémico ¢é s
integrag¢do de s8tividades. Isto se evidencia quando ¢ sistema
assume um porte tal que se faz necessaria a sus decomposigdo em
partes menores, surgindo entdo os subsistemas, que nada mais s&c¢
do que peguenos sistemas, simples, com todos os elementos, compo-

nentes de sistemas maiores e mais complexos (FIGURA 7).

-------------------------------------------------------------------------------------------- 1 SISTENS
romssessnenneene e + SUBSISTEMA § '
+ DNTRAD —— [ PROCESSO |——» SAIDA ,
{
t H :
' FEEDBACK —j : ” SUBSISTDM 3
L EEERRACE e,
. | EXTRADA i ,
breccmeccmermecreeaecsmcoccnceeas hovonmmnas 4 [ '
Lk : f
H t t
H f
| PROCESSO |— SAIDE i
H t
[ et deiiiaib bbbl btk S L L A LR Pomene f SELETERAS 1 H :
H 13 i t H H
t H H t i
) DNTRADA ——+ | PRCESSO | — SafDh —4-» BNTRSDR 1 | : :
H
, FEEDBACK —— , l
i . H
TR i SUBSISTEMR 2 :
]
¢ FEEDEACK X
X
............................................................................................ -d
FIGURA 7 - A -decomposi¢8o de um sistema grande em sistemas

menores (subsistemas) e a integrag¢do das atividades.



Note-se a integrag¢fio entre os subsistemas, a fim de que
se tenha bom funcionamento de todo o sistema. As satividades
precisam estar em sintonia, & fim de que subsistemas predeces-
sores ndao prejudiquem o desempenho dos subsistemas subsequentes.

A medida em que um sistema é decomposto em subsistemas,
torna-se necessaria a introdug¢#o de um novo elemento: as FRONTEI-
RAS, ou LIMITES, de atuagdoc de cada parte, no intuito de gque cada
subsistema tenha bem delimitada # abrangéncia de sua A&area de
atividade, e possa conhecer a sua contribui¢do para com o todo.

0 conjunto de todos os subsistemas constitul o sistema
total, “representado por todos os objetos, atributos e relagdes
necessarios & realiza¢fo de um objetivo, dado um certo numero de

(11)
restrigdes”. -

2.3.2. O Enfogque Sistémico

Quando se considera determinada area de uma empresa para
se resolver uma situa¢do problema, cofre—se o risco de, ao anali-
sar aquela Area especificamente, desconsiderar aspectos de impor-
téncia relativa gue afetem outras &ress.

vHas como ent8o podemos analisar o todo?

E exatamente esta a contribuig8io da abordagem sistémica.

0 método sistémico pars anédlise de uma organizacado
propoe, em primeiro ligar, a identifica¢io e analise geral da
situacio. Apdés isto, pode-se desenvolver um comparativo da con-

dig¢&o real encontrada com um modelo sistémico proposto, identifi-

(11) OPTNER, Stanford. Andlise de sistemas empresariais. Rio de
Janeiro. Livros Técnicos e Cientificos, 1881. p.37



cando-se entfio os eventuais pontos falhos da organizag#o.
Esta 1linha de raciocihio se enquadra na metodologia para
(12)
Andlise de Sistemas proposta pelo autor Checkland, que se oompde

das seguintes etapas:

1. ANALISE: onde se realiza uma avaliagdo da situag¢do problema,
levantando a estrutura existente, processos.de plane-
jamento e execug¢do em utilizagdo, e as interrelag¢des
entre estes.;

2. DEFINICAO DE SISTEMAS RELEVANTES: gque é o estabelecimento dos
sistemas que representam contribuig¢fo maior pars a
consecug#o dos objetivos globais.

3. CONCEITUALIZAGAQO: caracterizada pela definigdo de um “"modelo
conceit;al" que estabelece as atividaaes minimas
necesséirias ao bom funcionamento geral.

4. COMPARAGAO E DEFINICAO: onde se desenvolvé um comparativo
entre as etapas 1 e 3, originando entfo um leque de
mudangas possiveis.

5. SELECAO: através da gqual, e com a participagfio de elementos
pertencentes & organizag¢8o, se faz uma avaliag¢fo das
mudangas vidveis para alterar a situacfo encontrada
na etapa 1.

6. PROJETO E IMPLEMENTACAO: definindo as necessidades para se

‘ implementar as mudangas escolhidas na etapa 5, e

planejando a implementag¢so propriamente dita.

(12) CHECKLAND, P.B. Towards a systems-based methodology for
real-world problem solving. Lancaster: Department of
Systems Engineering, University of Lancaster, England,
1972.
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7. AVALIACBO: com a8 finslidade de se fazer uma avaliag¢do das
mudan¢as implementadas, e a efetividade alcangada.
Esta etapa | atua como verdadeiro Feedback,

realimentando o processo de anidlise de sistemsas.

E importante frisar a preocupagido do enfoque sistémico
com a 1idéia de realimentagdo de informag¢les. Isto evidencia a
énfase na busca constante por melhorias para a organizagdo.

Na medida em que se desenvolve a etapa de avaliag#o,
tem-se oportunidade de qu=stionar sempre as causas gque impedem
melhores niveis de désempenho, e, quanto mais se envidem esforgos
para derrubar tais barreiras, tem-se a possibilidade de se desen-

volver um processo de aperfeigoamento continuo. -

2.4. Disgnéstico
2.4.1. DefinicHo de Obietives

"0 Diagnéstico em Administraedo de Empresas se constitui
num método de levantamento e anédlise, através de questionérios e
dados gquantitativos, em um dado momento, das causas da baixa
produtividade, do desempenho da Administrag¢do e da potencialidade
da empresa, 1identificando deficiéncias e desequilibrios, com
vista & elaborac8oc de um programa de reorganizagdo e facilitar a

_ (13)

tomada de decisdes”.

Esta definigc8o de diagnéstico nos dé& uma idéia clara das

entradas e saidas pretendidas com a realizag¢doc do referido traba-

(13) PINA, V. D. et al. Manual para Diagnéstico de Administrag¢éo
de Empresas. S&do Palo. Atlas, 1878
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lho.
(14)

Kubr defende que "o propésito do diagndéstico organiza-
cional & de considerar os recurscs do cliente, examinar as ativi-
dades que estes recursos proporcionam, avaliar o desempenho e
identificar oportunidades para melhorar os resultados obtidos".

A necessidade de se realizar um Diagndéstico estia, como
propde a defini;ﬁo inicialf muitas vezes ligada a desempenho ndo
desejado em alguma atividade. Ainds assim, os autores do referido
manual propdem outros objetivos que se atingem como consequéncia
do Diagndstico:

- tomar medidas corretivas se a empresa estiver numa situagfo
critica;

- facilitar o crescimento da empresa em eXpanséo;

- cont;olar periodicamente o funcionamento da empresa;

- verificar os fatores que limitam o desenvolvimentolda,empresa;

- tornar clara a situagdo da empresa para todos os seus
responsaveis;

- comparar a empresa com similares.

. Y ;KC%%ﬁm;gn
2.4.2. A ugtgdglggiﬁ.aazn.Bzggizagég.dg Diagnéstico

(15) :
KUBR afirma que “"a idéia essencial, 8o se fazer um

diagnéstico, é ter uma visdo dinSmica e global da organizagdo,
seu ambiente, recursos, metas, atividades e realizag¢Ses”, e pro-
pbe uma linha bésica de pensamento a ser seguida durante um

disgnostico:

(14) KUBR, M. Consultoria - um guia para a profissfio. Rio de
Janeiro. Editora Interamericana Ltda., 1880, p.54
(15) KUBR, M. Op.cit. p.55
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FIGURA 8 - Enfoque do consultor num diagndstico organizacional
0 s&autor com isto defende inicialmente a visdo gersal,

. . o efvprdon
para depois partir p§ra a partlcularlzacao de“setores, em se tra-

tando de umVHiaEQ%éfiéo g) anlzaclonTo Prossegue alnda o sutor:
(-

enfoque)\ abrangente e global significa que o consultor estuda}é
7/
e

a organizag&o. como um tedo,. . sinda-que o problema"~apa§£gie’ se

B ) -
~ .

relacione—~com uma certa &rea funcional".

Em que pese a proposta do autor estar ligads a2 um

disgnéstico de amplitude organizacional, a conceituag¢do basica e

linha de atuagdo se gplicam a um trabalho mais especifico, enm
gque se enquadra a proposta desta dissertag¢3o. oM _
: (18) %%}p

. 7\ <
O asutor (Plna) prop6e cinco etapas para a realizagdo

ok doa mﬂ

um diag h sty [

(18) PIRA, Vitor D. et al. Hanual para Diagnéstico de Adminis-
trag¢do de empresas, S8o Paulo: Atlas, 1879, p.18-286
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1. Preparag#o, como uma etapa preparatéria ao levantamento de
dados a ser efetuado, inqluindo assim elaboracgédo
de questionirios e a fo:macio de uma imagem glo-
bal da empresa.

2. Levantanento de dados, basicamente atfavés de observagdes,
entrevistas e consultas a relatérios ¢ arquivos.

3. Andlise, a partir das informagdes coletadas. Constitui
etapa de fundamental import&ncia para a elabo-
ragdo das conclusfes. (© sucesso desta etapa esté
bastante 1ligado aoc grau de conhecimentoc de quen
estd realizando o diagnéstico.

4. Quadro Geral- da Empresa, onde se atribui uma nota ao
desempenho propqrcionado pelos virios setores da
organizag&o. |

5. Relatério Final, constituindo-se de elaboragiio e apresen-

tagé@o de relatério conclusivo.

2.4.3. Dois Tipos Bésicos de Posturs

(17)
KUBR enuncia dois tipos bésicos»de forma de atuagdo

por parte do consultor responsével pelo diagnéstico:

CONSULTOR DE RECURSO, onde este transfere conhecimento &
organizag¢#do cliente, fornecendo informagdio técnica ou reco-
mendando um programa de ag¢do, esperando com isto uma mudane¢a

de compoftamento que altere o desempenho da organizagéo.

(17) KUBR, Op.cit. p.13-14
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CONSULTOR DE PROCEDIMENTO, em que o consultor procura sajudar
a organizacgéo a.resolver os seus problemas através de ané-
lises realizadas a partir dos métodos e valores transmitidos
por aquele a elementos internos, havendo assim um trabalho

paralelorentre as duas partes.

0 moderno .conceito de consultoria admite serem estes

dois papéis de mituo apoio.
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CAPITULO III

3. O SISTEMA TOTAL DA QUALIDADE

3.1. Introducaog

"As cren¢as sobre o controle na corporagdo eram de que
as fesponsabilidades pela qualidade estavam distribuidas por toda
a organizagdo: a Engenharia fazia tudo o que podia em estudos de
Véonfiabilidade de uns poucos produtos. Compras discutia a impor-
téncia da qualidade com fornecedores, mas n#o dispunha de um
esquema para medir o desempenho da qualidade produzida por estes
fornecedores._ A Produg@o, com o seu alto nimero de empregados e
elevado turnover, estﬁva dando o maximo para conséientizar o seu
pessoal.da impdrﬁﬁncia da qualidade, mas n#o tinha um programa de
controle de processos sistemdtico para tornar isto efetivo. A
Inspegsic seguia um programa extensivo de verificagfio do recebi-
mento Ae materiais e produtos acabados, mas o nivel de insatis-
fagdo com os produtos estava aumeﬁtando. d Controle de Qualidade
desenvolvia um planejamento da qualidade para tantos produtos
‘quanto possivel, mas era incapaz de dar coberfura satisfatéria
para tal. N#o havia coordenacdo do trabalho de qualidade e seu

_ (18) '
custo era elevado.”

A afirmagdo acima, extraida de um exemplo citado pelo
autor ilustra a necessidade de se desenvolver um trabalho plane-

jado e organizado, de forma sistémica, e serve de base para o

Sistema de Qualidade proposto pelo autor.

(18) FEIGENBAUM, A.V. Op.cit. p.88
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0 presente capitulo mostra a proposta de Feigenbaum pars
o estabelecimento do Sistema Total da Qualidade, que serve como
ponto de partida para a proposig8io da metodologia para diagnésti-

co, mostrada no capitulo IV.

3.2. Estabelecendo o Sistema Total da Qualidade

(18) -
Feigenbaum define o Sistema Total 'da  Qualidade como

“uma estrutura operacional que integra toda a organizagio e
fabrica, documentada em prdcedimentos tecnicamente e
gerencialmente efetivos, para direcionar coordenadamente as ag¢des
da forga de trabalho, méquinas e informa¢des de toda a_companhia
da forma mais eficiente e prdtica, de maneira a garantir satis-
fagdo do consumidor & baixos custos”.

Os subsistemas propostos peio autor para compor o Siste-

ma Total da Qualidade est#o ilustrados na figura seguinte e ser@o

melhor detalhados posteriormente:

(18) FEIGENBAUM, A.V. Op.cit. P.78



CONTROLE TOTAL DA QUALIDADE

1. AVALIACAO DA QUALIDADE 4. AVALIACKO E CONTROLE DA
DE PRE-FRODUCAO QUALIDADE DE PRODUTO E
PROCESSO

2. PLANEJAMENTO DA QUALIPADE
DE PRODUTO E PROCESSO

3. PLANEJAMENTO, AVALIACHO E 18. ESTUDOS ESPECIAIS
CONTROLE Dfi QUALIDADE DE DE QUALIDADE
MATERIAIS ADQUIRIDOS

(¢ 5. REALIMENTACAO DE INFORMACUES Dt QUALIDADE ¥)

(« 6. EQUIPANENTO DE INFORMACDES DA QUALID&DE »)

(¢—— 7. TREINAKENTO, ORIENTACAO E DESENJOLVINENTO DR FORCA DE TRABALHO DR QUALIDADE ——P)

{€ 8. ATENDINENTO A CLIENTE APOS PRODUCAO »)

(¢ - 9. GERENCIAMENTO Dit QUALIDADE »)

FIGURA 8 - Os subsistemas gque constituem o Sistema Total da
(20)

Qualidade, proposto por Feigenbaum

Em termos de elementos dos sistemas, temos, para o

Sistema Total da Qualidade:

OBJETIVO:

Defini¢8o e integrag¢do de todas as atividades co-respon-

(20) FEIGENBAUM, A.V. Op.cit. p.S85




saveis pela Qualidade em uma organizag¢do, de modo gue estas
possam interagir otimizando a utilizag¢8o de seus recursos no

sentido de proporcionar a satisfag¢do do usuério.

ENTRADAS :
- informagdes;
- equipamentos;
- recursos humanos;

- tecnologia.

SAIDAS:
- defini¢8o da Politica da Qualidade;
- defini¢a@o dos Objetivos da RQualidade;
- definigdo das- Estratégias da Qualidade;
- integrag¢do das atividades em toda a organizag#o;
- delegagdo de responsabilidades pela Qualidade; .
- especificag¢do das atividades de controle de fornecedores;
- identificacﬁo dos equipamentos da Qualidade;
- definigdo do fluxo, processamento e controle das infor-
magdes da Qualidade;
- motivagdo e treinamento para a Qualidade;
- acompanhamento do desempenho da Qualidade;
- efetividade de a¢les corretivas;
- auditoria peridédica das atividades do sistems;

- programa de aperfeigoamento da Qualidade.

FRONTEIRAS :
Dentro da conceituag¢dio moderna de Qualidade, pode-se

dizer gque suas fronteiras se confundem com as da prdpria empresa,
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uma vez gque este comega no cliente, interage com as diversas
astividades da empress, e finaliza retornando ao cliente,
originando um verdadeiro ciclo. Para tanto, considere-se agui as

atividades relacionadas a Qualidade.

3.3. Definic#o dos Subsistemas

Feigenbaunm define‘ps dez subsistemas da Qualidade atra-

vés de suas saidas, da seguinte forma:

3.3.1. Avaliscdo da Qualidsde na Pré-Produecioa

Procedimenﬁoé para analisar projeto de produto e de
processo, visando assegurar satisfagdo do usuario:

- revisdo do projeto de produto;

- revis8o do projeto de processo;

- avaliagdo do produto sob condigdes de uso;

- identifica¢so de caracteristicas importantes da Quali-
dade e priorizagao;

- revis8o de especifica¢des para clareza, compatibili-
dade e economia;’

- localizagdo e eliminag¢8o de problemas potenciais de
fabricagao;

- identificacdo de ajustes de produto e/ou processo para’

tornd-los compativeis.

3.3.2. Planejamento da Qualidade de Produto e Processo

Durante as fases de projeto de produto e processo, devem



ser formalizados planos para medir, atingir e controlar a quali-

dade desejada:

3.3.

determinagé@o das caracteristicas a serem medidsas;
planos de inspegdo (o que medir, quando, onde, como,
quanto);

determina¢fio do pessocal necessério;

métodos para registro de dados da:Qualidade;
manuten¢do preventiva de egquipamentos em geral;
padronizagdo, calibrag¢so e manutenc¢io de equipamentos
de medigdo;

procedimentos para movimentag¢8o e armazenagem de mate-
riais;

auditorias de produto e processo;

manualizagio das atividades de Garantia da Qualidade.

Planejamento. Avaliacio e Controle de Materisais
rdauirid

Procedimentos para controlar os materiais adquiridos:

definig8@o clara dos requisitos de Qualidade para for-
necedores;

priorizag¢do clara dos requisitos de Qualidade para
fornecedores;

avaliagdo de fornecedores;

inspec&o de recebimento;

testes e ensaios de labor&tSrio;

integrag¢®o com setor de compras.
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3.3.4. Avaliacio e Coptrole da Qualidade de Produto e
Processo

Procedimentos para implementag¢io do Planejamentoc da

Qualidade de Produto e Processo:

Para o pessoal do piso de fébrica:

- definir e priorizar caracteristicas de qualidade parsa
o pessoal da fébrica;

- estabelecer verificagles de Qualidade e monitorar de-
sempenho;

- assegurar meios de medig#o;

- atualizar planos de inspegdo.

Id

Com o pessoal do Controle de Qualidade:

- realizar avaliag¢do da qualidade no processo, assegu-
rando conformidade de componentes;

- realizar testes com componentes e submontagens para
assegurar montagem final e funcionalidade;

- realizar auditorias, inclusive de processo;

- avaliagbes e inspegdes em finais de linhsa;

- avaliagOes e testes em finais de linhsa;

- sauditorias de produtos; avaliagdes de confiabilidade;

- estabelecimento de indices de desempenho;

- prover servigo de medig¢do da qualidade;

- avaliag8o e disposigdo de materiasis n#8o totalmente
conforme especificagdes;

- monitorar desempenho do controle de produto e proces-

so, recomendando eventuais ag¢Oes corretivas.
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Relativo & manuteng¢8o de equipamento:

- operar e acompanhar sistema para manuten¢do de ferra-
mentas, dispositivos e gabaritos;

- planos de calibragdo e manuteng¢do de equipamentos de

medigdo.

Sobre procedimentos analiticos:

- analises de fabricagédo; progrﬁﬁas de redug¢doc de
custos;

- anédlises de atrasos;

- andlises de desempenho do pessocal da gualidade;

- correlacionar desempenho de fabrica com campo;

- estabelecer programas de andalise e redug¢do de recla-
macBes-éabre padrdes da qualidade;

- manter padrdes para uso na fébrica;

- estabelecer limites de controle de processo;

- revisar periodicamente desenhos e especificagoes.

Aiém da determina¢do de outros trabalhos:

- disposi¢do de ndo conformidades;

- determinag8o de ag¢les corretivas e acompanhamento
destas;

- desenvolver e estabelecer programas de certifica¢fio de
qualidade.

- manuten¢do de indices de qualidade.

.5. Subsistema de Informacdo da Qualidade

Supre as necessidades de informa¢do da Qualidade das



pessoas chave nas vdrias éreas funcionais, com procedimentos
para:
- snélise das necessidades de informagdes de Qualidade
em todas as posigdes, desde fornecedores até clientes;
- coleta, andlise e distribuiedioc de dados: material
adgquirido, qualidade de processo, qualidade de
produto, confiabilidade, refugos, auditoria de produto
e processo, falhas de campo, reclamagdes, relatérios
especiais, custos dg qualidade e relatérios de
desempenho do sistema;
- revis#o periddica deste subsistema de informagédo;
- desenvolvimento de planos de automatizagdo das infor-

magoes. -

3.3.6. Equipamento de Informacfio da Qualidade

Determinacdo do equipamento para medigdo e controle dsa
Qualidade:

- estudo das necessidades a longo prazo, baseadas em

novos produtos e processos ou alteragdes destes;

- novas técnicas de medig#o;

- projeto e utilizacao de equipamentos;

- manutenc¢#o e atualizag¢#io de equipamentos;

- instrugdes de operagdo e manutengéo;

- meios de acompanhar o desempenho da atividade.
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3.3.7. QOrientac8o, Treinamento e Desenvolvimento do Pessoal

da Qualidade

Procedimentos para desenvolvimento da capacidade do

pessoal requerida para operacionalizar o sistems:

dade:

dade:

Pessoal diretamente envolvido com o controle de gquali-

princibios bésicos de controle de gqualidade;

rodizio de pessoal;

designa¢io de "trainees”;

avaliagdo de desempenho;

participa¢des em cursos;

participa¢les em entidades de classe;

programas de promog¢&o do pessoal;

treinamento continuo através de informativos, periédi-‘

cos, etc.

Pessoal n#8o diretamente envolvido com o controle de quali-

conhecimento do produto;

conhecimento da fung¢8o controle de qualidade;
instru¢des sobre métodos e técnicas de CQ para pessoal
de fébrica;

orientagcdo sobre gerenciamento da qualidade;

educag¢do especializada em CQ para engenheiros de pro-
duto, engenheiros de processo, compras e outras éreas
especificas;

avaliag8o dos conhecimentos do pessocal de fébrica;
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- programas de conscientizagdo da gualidade para

trainees, fornecedores e grandes industrias clientes.

3.3.8. Servico de Qualidade spés Producfio

Procedimentos para responder a reclama¢des e fazer a-
Jjustes, wvisando satisfazer o usuério:

- revis#o de garantia de produtos;

estabelecer 1limites de responsabilidade para a empre-

sa;

concessdes sobre critérios de garantia;

testes comparativos com produtos similares;

- comunicag¢do com setores de Harketing, Engenharia e

”

Fabricagso;

planos de garantia. e certifica¢f@io de gualidade;

auditorias em revendedores;

elaboracﬁo de manuais de instrug¢des de instalag#o,

operagfio e manuteng#o;

revisio de durabilidade de produto e componentes e

técnicas para reparos;

-acompanhamento dos custos da atividade;

acompanhamento das falhas de campo;

correlagfio: falhas internas x falhas de campo.

3.3.9. Gerenciamento da Qualidade

Procedimentos para planejamento, organizag¢#@o e acompa-

nhamento de Qualidade:
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- gerenciamento dos custos da Qualidade;

- acompanhamento da qualidade de produto e processo;

- programas de melhoria do nivel de qualidade;

- estabelecimento de objetivos, metas e programas para
organizagdo da Qualidade, e divulga¢#o destes;

- organizaglo da Qualidade; integrag¢do de atividades e

' pessoas;

-.déterminacao de responsabilidades;

- comprometimento das pessoas;

- medig¢8o da contribuig¢sio da qualidade no resultado

final da empresa.

3.3.10. Estudog Especiais da Qualidade

Procedimentos para identificar e solucionar problemas
especificos da Qualidade:
- andlises de capabilidade de magquinas e processos;
‘- andlises de capabilidade de equipamentos de medigé#o;
- redefini¢do de toler8ncias;
- andlises de altas perdas; Areas contribuintes;
- avaliag¢do de novos métodos, processos e materiais;
- otimizagdo da relagdo capabilidade de processo x
caracteristicas do produto;
- diagnéstico de problemas de qualidade e efetividade de

a¢O0es recomendadsas.
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CAPITULO IV
4. METODOLOGIA PARA O DIAGNGSTICO DA QUALIDADE

A metodologia aqui apresentada compde-se de duas grandes

etapas:
I. Sistematizac8o para o Diagndstico da Qualidade

Nesta etapa é desenvolvido um modelo <conceitual, com
caracteristicas gderais de um Sistema de Qualidade, que serviré
como referencial para o levantamento de dados e realizag8o de

analises. Os itens 4.1 e 4.2 contédm o detalhamento desta etapa.

II. Bmmmammmmgmmmw

Aqui s8o propostas-as atividades de planejamento, prepa-
ragdo e efetiva realizag¢do da coleta de informag¢des, anélises e
elabora¢g8o de recomendagdes. O detalhamento desta etapa é

apresentado no item 4.3.

A primeira etapa, em fune¢do de seu cunho conceitual e
genérico, pretende ser consistente o bastante para ser aplicada
em diferentes sistemas de operacaeé. Para tanto, ela n&o necessi-
tard de ser refeita quando da aplicag¢do da metodologia em outras
oportunidades e organizagles, consideradas as restri¢fes do sis-
tema oéeracional dentro do gqual ela foi desenvolvida.

A segunda etapa, por seu turno, propde o planejamento
necessirio a aplicagdo do método e, assim sendo, constitui-se dos

pontos a serem cumpridos, de forms ordenada e sequencial, neces-



sirios para se atingir os objetivos desejados.

4.1. SistematizacBo para o Disgnéstico da Qualidade

0 Sistema desenvolvido tem comc ponto de partida o
Sistema Total da"Qualidéde proposto por Feigenbaum, Jjé& mostrado
no capitulo anterior do presente trabalho. Algumas alteragdes
foram introduzidas, como redefinig¢dio de subsistemas, visando

atualizagdio e aplicabilidade do método para diagndéstico. Os

elementos objetivo e fronteirss sdo uma contribuig¢fo a proposta
de Feigenbaum. Algumas entradas e/ou gaidas foram também

acrescentadas ao modelo do autor mencionado. No desenvolvimento
do sistema foram consideradas as normas brasileiras NBR 8593, NBR
8594, NBR 8585, NBR-8598 e NBR 8587 para programas de garantia dsa
qualidade e as normas internacioﬁais 1s0 8000, 1ISO 8001, 1ISO
8002, ISO 8003 e ISO S004.

OQutras literaturas foram consultadas no sentido de enri-
quécer a definig¢do de cada um dos subsistemas.

Antes de iniciar a definiéio dos subsistemas, faz-se

necessaria a identificag¢fio do Sistema Geral:

Sistema: Sistema da Qualidade

Objetivo: Definig¢do e. integrag¢do de todas as atividades co-
responsiveis pela Qualidade em uma organizag¢8o, de modo
que estas possam interagir otimizando a utilizag3@o dos

seus recursos, proporcionando satisfa¢do do usuério.
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SAIDAS

lnfo Ges
. zé ias de empresa

. Iendencxas mercadplogicas
. Solicitacoes de clientes
. Linitacues de recursos

. Desempenho da nualldade

Recursos Humanos
. Dnsfonlbllxdade de pessoal
. Politica de Recursos Humanos

Eq%xs nlbxlxdade de equipa-
. ﬁtualxzacan de equipanentos
Tecnologia

nmﬁF

. Inovagbes disponiveis -
.Inmuuﬁsengszu:o p

PRSP DCM DY DRIV

i -

FEEDBACK

Politica da Qualidadse
Objetivos da Qualidade
Estratégias da Qualidade

Integracio das atividades de organi-
zacdo

Educacho e conscientizacds da Qualidade
Delegacao de responsabilidades pela

' Qual 1dade
_Planeaanenta das atnvldades de Qualidadei .

Especificacdo das atividades de controle
de fornecedores

Idpntlfic:ﬁgo de equipawentos de medigio
da Qualid

Fluxo, processanentn e controle de in-
formacoes da Qualidade

Motivagsio e treinamento para Qualidade
Medicdo da Qualidade obtida

findlise de desvios e deterwinacio de
corregbes

Prograna de aperfeicoanento da Qualxdadn
fssistencia aos clientes

1 fuditoria das atividades do Sistema

Kanual de Qualidade

Nedicao da Qualidade obtida P
fAuditoria do Sistema

FIGURA 10 - O Sistema da Qualidade
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produgdo
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de proporcionar

Qualidade

o atendimento as

clientes intermediarios.

necessaria a

Sistema abrange todas as atividades relacionadas &

satisfa¢do do
entretanto,

necessidades dos
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FIGURA 11 - Integracfio dos Subsistemas da Qualidade
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4.2. Definic#o dos Subsistemas da Qualidsde

O modelo conceitual agqui proposto envolve os subsistemas

apresentados na figura 11.

‘A seguir sio apresentados em detalhe cada um dos

_subsistemas, de uma forms padr#@ic, constando dos seguintes itens:

- identificacg#io;

- objetivo;

- figursa esquémétiea, contendo: entradas, saidas e
feedback;

- fronteiras.

4.2.1. Gerenciamento das Qualidade

Objetivo: Proporcionar ao sistema gerencial da empre-
.- . sa condigdes para qgque este possa atuar
sobre todo o sistema, intervindo em ativi-

dades de planejamento, organiza¢8o, inte-

gragido e controle das operagdes.



~ ENTRADAS

Estratégias da Expresa
Definigac de recursos

disponiveis ::::::::>
DPesexpenhe da Qualidade

Politica de Recursos
Hunanos

Desenvolvinento tecno-

lagico
:

O F TR MDD et Y TR Y ISP

MDD DY

FEEDBACK

48

snipas

Inportancia e conscientigacio da
Qualidade ¢

Politica da Qualidade

Ohjetivos e estratégias

erganizacao da Qualidade

Organizacao o Contrele de Qualidade

Descricao de responsabilidades
Compronetinento dos individuos
Integracao de todos da organizacas ,

Acompanhzmento do desempenho dz
tmd?mme npe

ficonpanhanento de custos da Qualidade
Estabelecinento de de redu-
QM1le5umden&sg£§:m
Planos de trabalhe

Frogramas muaalMauduﬁ {medic2o e
aperfeicoanento)

Manualizacdo das atividades de Quali-
dade .

Liberacio de recursos
Decistes

-————]. ficonpanhanento do Desewpenho da Qualidade H6———

FIGURA 12 - Subsistema Gerenciamento da Qualidade

Fronteiras:

subsistema atua sobre todas as ativi-

dades que,

organizaegdo,

de forma direta ou indiretasa,

possam contribuir para a Qualidade finsal

seja esta a nivel de

produto ou servigo.
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4.2.2. Qualidade noc Planejamento e Proieto de Produto

Objetivo: Assegufar o atendimento as expectativas do usua-
rio, numa etapa anterior ao inicio da produgdo de
bens ou éervicos, através da analise de prbjefos

de produto e processo.

SKiDAS

ENTRADAS | '. Planejanento de prejeto

£ E
: L . Revis8o de jeto de dut
. Objetives e estratégias % § Revfsa: de y§o{eto de prociito
1. Planos de trabalho 8o Iy ":s . d:“"ed"t ?”::_’ s
. Liberacio de recursos E % ' d:a so” profuto sob condiedes
. Decisbes = N O . ldentificacdc das caracteristicas
. . ¢ criticas do predute
. Necessidades do usudrio ? g Revisio 1 de P
. i areza i
|« Prajeto do produte k visse € © eepeciiipactes
------ =t . T S £ T N S E S Localxzagao e eliminag8o de proble-
. Projeto de processe N R sas potenciais de fabricacdo e ope-
. E O rapio
. Protdtipe J D
p g U .« [dentificagdc de ajustes para conpz—
3 g s tibilizacoes de processo e
] . Garantia do atendinento as necessi-
b1 dades do usuvario (Revisao de Contra-
0 to) :
FEEDBACK
Revisac de projeto de produto e processo
Ajustes para compatibilizacbes produto x processo bt
Jficonpanhamento do desenvclvimento dos projetos de produto e processo

FIGURA 13 - Subsistema Qualidade do Planejamento e Projeto do
Produto

Fronteiras: O subsistema se atém a verificar a efetividade
de atividades de outros subsistemas, conforme
planejamento em ~que tem participa¢do, sem no
entanto se responsabilizar pela execugdo destas.
Estabelece uma ponte entre as necessidades do
usuérioc e o planejamento para atendimento des-

tas. Para tanto, envolve desde a area comercial,



48

e eventualmente contato com o cliente, até pla-
nejamento e organizag¢8o para inicio de opersgdo

do ciclo de fabricagdo de produtos.

4.2.3. Planejamento da Qualidade do Produtg

Objetivo: Garantia e conformidade final dos produtos atraveés
do desenvolvimento e formalizag8o de planos pars
medir, atgngir e controlar a,gualidade’ desejads,

durante a fase de elaboragdo do projéto do éro—

duto.
SAIDAS
. Deterninagao das caracter{sticas do
produto a serer medidas
« Planos de inspecdc
-0 rede
e,
EXTRADAS 8 - comc mede
E—— { g - quanto mede
. Projeto do produto f I . Padronizacie e manutencio dos planos
. KD de inspecao
. Projeto do processo E R . .
J D . Necessidades de pessoal, treinamento
. Pessoal g E e desenvolvimento
. Equipamento dispunivel ) § 8 : ‘3 . Métodos de contrele de dooumentacio
. Normas de qualidade T . Bétodos para rgocessanento dos dados
.. o P {coleta e andlise)
. Produtos sinilares R . .
D ¢ . Flanos para testes e ensaios finais
. Planos e métodps de £ D (inclui atualizacbes
trabalhe ja existentes g N .
{referencial) 1 . Planos para audiforia de produto (in-
L 0 clui atualizactes)
'« Referéncias dos planos de inspecio e
amostragen a normas de qualidade
. ﬁpresentg%ao dos planos de inspecdo
para aceitacldc dos clientes
. Planos de agao para levantamento e
identifica:go de n3c-conformidades
» Planos de acio para tratamento de nio
conforwidades e recomendacoes
acoes corretivas
FEEDBACK
. Indices de desempenho da Qualidade P

. fdeguactes dos planos e metodes de trabalho

FIGURA 14 - Subsistema Planejamento da Qualidade do Produto



Fronteiras:
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A atividade parte das necessidades levantadas
pelo cliente transmitidas de forms direta, ou
indireta via 4&rea comercial e 1abrangendo o
estabelecimento de meios e condigdes para

obten¢8o e monitoragfo da gualidade desejads.

4.2.4. Planejamento da Qusalidade de Processo .

Objetivo: Garantir a manuten¢g8o de processos sob

controle, através do desenvolvimento e
formalizagdo de planos para medir,
atingir e controlar a qualidade desejada,
durante a fase de elaboragdo do projeto

do processo.
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safDAS

. Identificacde das caracteristicas de
processo a2 scren controladas

. Planos para controle de processe
. Métodos para controle de documentacido
. Métodos para processasento dos dados

. Necessidades de pessoal, treinamento e
‘| desenvolvimento

ENTRADAS . .
—————— . Métodos para manuseig, movimentacdo,
armazenamento e expedicic de itens

. Métodos para identificacido e rastrea-
bilidade de itens. a0 €

. Nétodos para identificacio da situacds
de inspecdo de mduto:‘;e conxponentes
ex qualqguer fase do processo onde se

———-> faca necessdrio

. Planos de aguc para deteccio e identi-
ficac3o de desvios de processo

. Planos de acdo para tratamento de des-
vios do processo e recomend de
acbes corretivas e preventivas

« Necessidades de tenclo des ipa-

1. Planos e nétodos de nentos en gzul nenutene equin

trabalho ja_existentes

(referencial) . Padronizacdo, cali d0 e manutencio

S de equxpuen‘os de medigdo

3 : . Planos para auditoria de processo

. Projeto do produto
. Projeto do processo

. Caracteristicas a serem
nedidas

. Planos de inspeqioc ~ —>
- Pessoal
“{. Equipanentos

. Normas de Qualidade
. Tecnologia

DY OIEMEDCIMEDETY

« fde do0 de instalactes para garantia
da quaiidade do m:gsso

« Nonitorizaglo de processos especiais

FEEDBACK
. Indices de desenpenho da Qualidade
. Rdequagtes dos planos e métodos de trahalho

FIGURA 15 - Subsistema Planejamento da Qualidade do Processo
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Fronteiras: A stividade serve como principal elo de

ligag80 entre o projeto do produto e a
fabricagdo, sendo estas entdo suas
fronteiras bésicas. O nivel de decisé&o
alcanga todas as definig¢lGes de condi-
¢Oes para a fabricagf8io de produtos e/ou
servigos visando conformidade com os

requisitos especificados de projeto.

4.2.5. Planeismento da Qualidade dos Materiais

Objetivo:

Garantir a conformidade com os reguisitos
de materiais a serenm adquiridos de
terceiros permitindo assim sua utiliza¢#o

nos diversos. processos de produgdo.



ENTRADAS

. EspecificacBes de mate-
riais {materia-prima e
conponentes)

. Fornecedores

. Equipamentos _
|, Norwas de qualidade
. lt’lanos e nétodos de

rabalho ji existentes
{referencial)

COmEZ0 0 K 2> Cy M ZE D> 0y

i

FEEDBACK
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DR MUY IO =D D

SAIDAS

Definicde clara dos requisitos de -
lidaﬁecgcm fomecedorqu Qua

ldentificacdo de itens adquirides
Metodo para inspecdo de recebimento
Meétodos para ensaias e testes de mate-

riais
Integracdo con atividade de compras
Integracio con fornecedores

41 aco hanento do de -
nhoang: omecedo‘g:'s' Sewpe

Planos avaliacdo de fornecedore
(i:g‘l,uipmi toria?c s

Desenvolvimento de fornecedores

Desenvolvinento de programa de forme-
cedores com quali assegurada

Métodos para controle de documentagio
Métodos para processamnento dos dados

Necessidade de pessoal, treinanento e
desenvolvimento

Métodos para manuseio, movimentaclio,
arwzzenanento e emdfclo de itens

Nétodos identific e rastrea-
bilgdadepgai tens agdn

Métodos para identificacdo da situagao
de inspecio de materiais en qualquer
fase do processo onde se faca necessi-
rio

Planos de acio para deteccdo e identi-
ficacuo deul;tens ndo confarwes

Planos de ac¥s para tratamento de ndo
conformidade e recomendactes de agtes
corretivas e preventivas

. Indices de desempenho da Qualidade
. fdequagtes dos planos e wétodos de trabalho

FIGURA 16 - Subsistema Planejamento da Qualidade de Materiais




Fronteiras: A atividade interliga o projeto de
produto aoc contato com forpecedores para
fornecimento de materiais e/ou servigos.

S . As -decisdes-podem ir até a determinagédo
de fornecedores e/ou sugestdes de

alteragdes.

4.2.6. Equipamentos pars Informac#o da Qualidade

vajetivo: Prover os meibs para determinagéo,
utilizacdio e manutencdio dos equipamentos
capazes de levantar as medidas solicitadas
no planejamegto da qualidade de produtos,

processos e materiais.
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salbas -

. Necessidade de equipamentos para pro-:| .-
- - dutos e processos nocvos e/ou-alterados] _dc

. Identificacdo de equipamentes pro~ - ~§-
priuns alugados.ou forsecidos por  3-
clientes . -

Loy e

ENTRADAS. 3

. Projetoe e ‘utilizac¥o:.de equipamentos :i -

. Pianns e inspecso de_-j .
zw dute, - processo e na~ -
eriais-cizic :

. Equ!?anentos -0 D
. Alteragbes.de_ groduto.- L
processo ou materiais ;

I Normas de Qualidade::
. Recursos_ disponiveis :

Instructes de nperacao, calxbpaqao e 2
sanutencao -

. ﬂzglstros.devequxpanentos-e:caiihnacao Lt
. findlise do.sistena de qualidade’para: j s

determinar meio e equipanento mais e=+{ -
f;g:ente .= preciso para medir quali- | ‘-

ReUTat b Salae:
"

OFOB RO

)
.

DI OO A T I I T e e SO )

4

{

MODOrRas Do

: . htualizagdio dos .equipanentos {novas.zci-:
; tecnologias) -z

. Novas teonicas dé medi-
gdo: sEc

|. hssegurar. preservagio.e arnazenanento= 2043
{ de equipamertos en condicties que-nde::|r s
afeten suas caractepisticas funoicnais] ~::

&

b i ng e

g

. Frover;ne:ns para:medir efetxvxdaﬂe ddiiz ¢
atividade:;” e

. Rferiguo,: cal:braclo e-Ranutencdo de,“ b
equipamentos... -

FEEDBACK .20 3
. Desexpénhe des’eqiipanentos] iss
« ﬁdeéuacintde:!quipanentos*z;‘

. Deséu@énho.do*kuhéistena;s& BT

FIGURA:174-1Subsistemna Equipamentos.:parazInformacioada Qualidade iac:

Fronteiras: ‘Azatividade iabrange-decisdes-felativasivas &
defini¢8o: idos i.sequipamentos. .as serem::~7T
utilizades, icassimsscomo . dos -métodos-ide de
aferig8o;. '‘calibrag¢@io :e. manuten¢do-: .dos

mesmos. .-«



4.2.7. Desenvolvimento de Recursos Humanos

Objetivo: Organizagd@o das atividades de treinamento e

desenvolvimentoc de pesscal para operaciona-

lizar o sistema da qualidade, bem como do

gerenciamento,

de forms geral, dos recursos

humanos da empressa.

. Cursos
. Instrutores

. Recursos disponiveis

D

E

ENTRADAS %

R

. Politica de RY da ew- ]
sresa {objetivos, metas| 0
iretrizes) %

. Pessoal > 1
K

) E

R

1

0

D

E

&

FEEDBACK

NOXDREETIE NOUMICTIIMN

safps

. Organizaclc da area de recursos humanos
. Programas participatives
. Programas de desenvolvimento organizacional

. Desenvolvimento do pessoal diretamente en-
veivido con a Qualidade:

. Principios de Contrele de Qualidade
. Progranas de rotatividade e trainee
. Treinamento continuo

. Participacdo em associacles de classe
. Programas para promocao do pessoal

. Bvaliacdo de desempenho do pessoal

. Desenvolvinento do pessoal nao diretamente
envolvido con a qualidade:

. Conhecimento do produto

. g:nhecinento da funcdo Controle da Qualida-

. Métodos e técnicas de Controle da Qualidade
para piso de fdbrica

. Orientaglio e gerenciamento da Qualidade

. Educacao especializada em Contrele da Qua-
lidade para pessoal técnico graduadoe

. Avaliacdo de conhecimentos do pessoal de
dbrica

. Conscientizagdo da Sualidgde para trainees,’
fornecederes e grandes clientes

. Desempenhe do pessoal
. Satisfacao do pessoal

. Desempenho da atividade de RH

. Desenvolvimento preporcionade

FIGURA 18 - Subsistema Desenvolvimento de Recursos Humanos
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Fronteirss: A satividade abrange tudo o gue diz

respeito & capacitagdo e aprimoramento de
habilidades do pesscal em geral, valori-
zando o© homem comoc elemento de maior
importéincia para o sucesso da organi-

28¢80.

4.2.8. Acompanhsmento da Qualidade dos Hsteriais

Objetivo:

Garantir a n#8oc utilizag¢8o de materiais
adquiridos que apresentem ndc conformidade,
através da efetiva aplidacﬁo das atividades
determinadas no subsistema Planejamento da

Qualidade de Materiais.



ERTRADSS

Definicdo dos requisitos
de Qualidade

Hatérias-prinas e corpo-
nentes

Servigos exscutzdos

Flanos e nétedos de traba-
Ihs: inspecZe de recebi-
menio, contrele de docu-
rentacic, precessamento de
dados, manuseio, moviken-
tagdo, arsazenanente e ex-
?g icae de ifens, identi-
ficacdo e rastreabilidade,
identificacao de situacao
de inspecao, detecgae de
nao conrfornidades e ¢ tre-
tanento destas, ensaios e
testes de materiais

Pessoal
Equirasentes
Instructes sobre utiliza-

¢ic e kanutencic de equi-
Farentos

S7

SAEDAS

fvaliagdo da capacidade do formecedor

fvaliacdo do Sistema de Qualidade do
fornecedor

Inspecdo de recebinento
Identificacic dz situacdo de inspecdc
Bealizaclc de exames lzhoratoriais

firsazenagen, servacdo e identifica-
cao adequada rateriais

fico hazento do desempenho dos for—
necedores

Envio de relatdrios a fornecedores
fivaliacdo de prazos de formecedores
Contrele de documentos

Processanento d@s dados sohre quali-
dade de materiais

ggbes corretivas sobre nao conformida-
S

Indices de qualidade dos materiais
Hedicdc dz efetividade da atividade

ﬁ c
h L
| .
I
LI .
F D
ﬁ E 14
: N ¢
B
. £ D .
. -
E
N K .
I &
¢ I .
E
PR .
£ I
ﬁ =
I
§
FEEDBACK

. Desenpenho de fornecedores
. Desenpenho dos matepriais
. Desenpenho da atividade

FIGURA 18 - Subsistema Acompanhamento da Qualidade de Materiais

Fronteiras:

A atividade

pratica aquile
pelo
subsistema
rumos.
em que

fornecedores

necessidades de

se restringe a

planejamento,
para eventuais
Tem um contato externo,
realiza

sobre

colocar em

que foi pré-determinado
realimentando aquele

corre¢does de
na medida
comunicagdles a

seus desempenhos e

tomada de agdes.
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4.2.8. Acompanhamento da Qualidade do Processo

Objetivo:

EXTRADAS

. Planos e me¢todos de traba-

Ihc: controle do pracesso,
contrele de documentes, .
processanento dos dados,
audi toria de processo, ma~
nuseio, movimentacao, ar—
mazenanente e expedicio de
itens, identificacdo e
rastreabilidade de itens,
identificacio da situagdo
de 1n§¥gqao, deteccao e
1identificacdc de desvios
de processo, tratamento e
recosendacdo de agles cor—
retivas/preventivas sobre
desvios de processo, ade-
quacac de instalagbes, mo-
nitoracdc de processes es-
peciails

D OTAZEPTI D IE D Y MO

QOO O MDD It DY

A

Assegurar a qusalidade dos
fabricag¢doc pela verificagéo

as diretrizes estabelecidas

to da gualidade do processo.

processos de
do stendimento

no planejamen-

de precesso
tarefa
de contrcle

no processo

CEP
. hdeguacac de

mentos ex geral

. fivaliacdo de
cesso

. vallaﬁ
contro

SRIDAS

. Conhecinento das caracteristicas de
ggalldade_pelo pessoal de fabrica

. Estzbelecimento/cunprizento de con-
trole de processo

. Existéncia de planos para controle

~—4» Heios € cendicfes pare execucds da
. Eanutencdc e atualizacdo des plancs

. fivaliac8 de desexpenhe do processo
através de indices .

. Hetodos para manuseio, movimentacao,
ar«azenagen e expedicdo

. Identificacao e rastreabilidade de

itens
. Identificacao da situacio de inspecdo
. Detecclio e identificacdc de desvios
. ficdes corretivas para desvios no

cesst P
. ﬁggli:as:n de ferramenta estatistica:

. Menitorizacio de processos especiais.

3 instalacoes para garantia
da qualidade no precesso .

. Necessidades de manutencdo dos equipa~

. Padronizacdo, calibracdo e manutencio
dos_equipamentos de nedxiao, .
. Utilizacio de wétodos estatisticos
. Coleta, analise e arquivanento dos
T N
. itoria esse
senpenho do controle de

S0 de desempenho do pessoal do
e de processo

FEEDBACK

. Avaliacdo de desenpenho do contrele do processo

. fivaliacdo de desempenho do pessoal

FIGURK 20 - Subsistema Acompanhamento da Qualidade do Processo

Fronteirsas: A

atividade

abrange 8 verificag¢do da

conformidade dos processos estabelecidos
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seguindo planos definidos, participando
da monitoriza¢ldo dos processos e também
da &analise e sugestdes de alteragdes

eventuslmente necessariss.

4.2.10. Acompsnhamento da Qualidade de Produto

Objetivo: Assegurar a qualidade dos produtos fabrica-
dos através da verificag¢do dsa efetiva
execug8o das diretrizes estabelecidas no

planejamento da gualidade de produtos.

SAIDAS
ENTRADAS . Conhecimento das caragteristicas de
—_— 4 ggglldade pelo pessoal do piso de fa-
ica
. Planos de inspe¢io do pre- . Estabelecimento de inspeghes - cumpri-
duto mento des planos )
. 0 3ue se mede . Neios para gperadores e inspetores
. onde fazeren medigtes
« quando . Manutencap e atualizac3o des planos de
« quanto inspe¢io
. como . Estabelecimento e acowpanhamento de in-

dices de desempenho

fvaliagdo de gonsgneutes e submontagen
Inspecio em fin linha .

Testes e ensaios en fin de linha
fivaliacdo de canpo

. Planos e meétodos de traba-

1ho: controle de docusen-
tacao, zrocessanento,dos
dados, testes e ensaios ,

DY OMEMRDEZEDYIRCONHD

> ® & n 8

finais, auditoria, identi- udi toria . .
- ficacdo de itens, detecgio fivaliac%o e dispasicio de itens ndo
.2 disposicio de nao con- confornes .
fornidades, actes correti- . Recomendacles de aclies corretivas e
vas e preventivas ventivas e sua efetividade
. findlise de atrasos
a Pessoal . g:gutencio de padrdes para uso en fi-
: ica -
. Equipanentos para medigio Revisdo de desenhos e especificaqles
da fualidade ¢ Coleta, andlise e arquivanento de dades

n
Ytilizacuo de tecnicas estatisticas
fivaliacao do desempenhe do controle de

ﬂ?mno
. fivaliacido de.desenpenho do pessoal

. Normas de Qualidade

:Cmnmﬂedemwmntmﬂo

FEEDBACK
« Desenpenho do controle de produto

. Indices de desempenho da qualidade
do produto nee T

FIGURA 21 - Subsistemsa Acompanhamento da Qualidade do Produto



Fronteiras:

Objetivo:

60

Sendo uma atividade de execugdo de proce-
dimentos planejados, abrange' todos os
assuntos pertinentes & estrita verifi-
cagdo de conformidade do produto (servico
fabricado com os requisitos estabeleci-
dos). Participa eventualmente nas revi-
sbes, analises e sugestaes.de alteragles

de especificag¢des de produtos.

4.2.11. Acompsnhamento da Qualidade junto ao Usudrio

Assegurar a satisfagdo db usudrio, através
de um ‘atendimento voltado a dar orien-
tagdo, dirimir duividas e esclarecimento
das reclamagdes assim como encaminhamento

de providéncias necessarisas.



SREDAS
« Planos de garantia e certificagdo de
gualidade
f « Orientagdo sobre utilizaclo de produtos
) ~8 e serwicos (manual de usuario)
ENTRADRS ] . Estabelecinento de linites de responsa-
E 3 bilidade para a enpresa
. Especificaclies e desenhos ' N U . Revisdo de garantias de predutos/serwi-
do produto g ? cos
« Instrucues sobre funciona- N o . ConcessOes sobre critérios de garantia
lidade do produto E . L.
. N A « Testes comparativos con produtos simi-
« Dados de confiabilidade do T ¢ lares
produto 0 .
U . Interrelacionamento &.. - .-:ztes de
« Produtos 'R a Marketing, Engenharia e Frodugdo
. Informactes de falhas = . fi . Reposicap de pecas
{campo, internas, fabrica- 8 R
cao,ensaios e testes,etc) : é . Acompankanento de falhas de canpo
. Necessidades do usudrio L 1. Correlacionar falhas de campo x falhas
Recl s % { de fabrica
. Reclamacles
¢ f . Levantamentos de custo dessa assistén-
. Pessoal g cia ]
. Equipanento . fuditoria de estoque nos revendedores
F Y ' . Coleta e andlise de dados
. Atendinento a reclamagbes
. Encaninhamento de acoes corretivas
FEEDBACK
. Indices de desempenho (reclamacves, atendimentos, custos)
. fRdequacdo dos planos de garantia

FIGURA 22 - Subsistema Acompanhamento da Qualidade Jjunto ao

Usuario



Fronteiras: Este subsistema, apesar de estar mais

préximo a projeto de produto e clientes,
praticamente atua em todos os pontds da
organizag¢8o. Huito embora o seu nivel de
decisbBes esteja limitado a responder a
consultas e reclamacéés dos clientes,
tem a fun¢do importante de recomendar
revisdes e alterag¢des de produtos/pro-
cessos, pois é o subsistema gue repre-

senta a imagem externa da empresa.

4.2.12. Desenvolvimento da Qualidade

Objetivo:

Identificar e solucionar problemas
especificos de qualidade, determinar
possibilidade de melhorar caracteristicas.
de qualidade, assegurar que agoes
corretivas e de melhoria sejam sempre
praticadas, e desenvolver estudos que
propiciem o aprimoramento continuo da

Qualidade.



ENTRADAS

. Indice de desempenho da
Gualidade nPe

. Reclanactes de clientes )

. Relatdrios gerenciais da
Qualidade

. Pesseoal

. Tecnolegia

”
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SAIDAS
. fndlise da capacidade de processos e
Régquinas -

. findlise da capacidade de equipawentes
nedicio da qualidade

. Rnalise de dreas com mzior concentragao

:: de perdas
. Otimizac&o de ajustes de processos em

relacdc a requisitos de produtos

. Estudos para reespecificagles de_toké-
rancias, tornando-as sais econfmicas
e/ou conpativeis com as necessidades .

. fivaliagdo de novos wétodos, processos,
materiais, e seus efeitos no custo da
qualidade

. Progranas de aperfeicoamente da Quali-
dade

MDD DR ORI CE O S M R

FEEDBACK

. Betividade de medidas adotadas j&———

FIGURA 23 - Subsistema Desenvolvimento da Qualidade

Fronteiras:

A atividade abrange todo o sistema de
Qualidade, n&o tendo portanto restrigdo
de &rea de atuagdo. Comd se trata de uma
atividade mais voltada a estudos, cabe-
lhe recomendar implantag¢8io de medidas
corretivas para problemas detectados;‘ou
sugerir programas de melhorias, que nﬁo

necessariamente serfio implantados.
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4.2.13. Indicadores da Qualidade

Objetivo: Suprir as necessidades de informag8o do
sistema, que auxiliem no gerenciamento da

Gualidade.

sa1DAs

. Procedisentos para coleta, tabulacdc
e agglzse de dados ! 4

» Relatorios: . ..
- fvaliacao da qualidade de materiais
adguiridos

- nvalxacao da gualldade N0 Processo
vaxmﬂn w-de-linha

- fivaliacdo de confiabilidade do
reduto

- Nhsdes?)

- fludi foria processo

ENTRADAS
. Informagles gerais de Qua-
1idade e

. Tecnologia ) ]

-ﬁw!ﬂnua
liuusnocmum

-lhﬂammﬂs

- Estudos especiais

————:> ~ Custos de quajidade
. ﬁnallse das informacgtes de:

. Pessoal - Fornecedores, compradores, controle
. de producde, su rvlsores.
« Equipamento res, PCF, engenheiros de lo.

engenheiros C.l. ¢ equxpanentos,

supervisores de C.Q., pessoal do C.Q.
engenharia do produto, planejanento
produto, vendedores. assisténcia
tecnica, usuarios e gerentes
- BRevisdo periddica do sistema de in-
formacoes

i

MDD CSD D NSO DI R

« Levantanento de necessidade e/ou viabi-
lidade de informatizagiio de dados

» Revisido periddica do subsistema de in-
fonuﬂksdaﬁwﬂx&ﬂe

FEEDBACK

« Resultados das avaliagdes pericdicas do—€—
subsistema Inforwacves da Uualidade

FIGURA 24 - Subsistema Indicadores da Qualidade




Fronteiras:

BS

Este subsistems deve, pelsa préopria
natureza de sua fung8o, interagir com
todos os demais subsistemas de Quali-
dade, assim comc os demais setores e
fungles da organizag8o e também o am-
biente externo, incluindo assim fornece-

dores, clientes, concorrentes, etc.

4.3. Preparac8o e Aplicacdo do Disgndéstico da Qualidade

A metodologia

para o Diagndstico da Qualidade preveé o

desenvolvimento de sete etapas, que visam o levantamento de

sugestBes a partir do comparativo entre a situa¢fio encontrada

na organiza¢8o analisada e o Sistema de Qualidade proposto na

etapa 4.2. Estas etapas s8o as seguintes:

4.3.1. Caracterizacio da Empresa

Nesta etapa propde-se a identificacdo da empresa,

levantamento de dados

gerais (como capital, gquantidade de

funcionarios, estruturacf#o legal de formagHo da sociedade, data

de fundag8o, etc), caracterizag¢fio do sistema de produgio vigente,

identificag&8o dos produtos e servigos fornecidos, politica de

comercializagdo e distribuig#do, estrutura organizacional, etec.

4.3.2. Elaborac#o de Questionaric

Para o efetivo levantamento de dados e informagdes

gerais, deve ser elaborado um roteiro (na forma de questiondrioc)

que atenda aos varios

aspectos enfocados em cada um dos
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subsistemas da Qualidade. Para a elaboragic do guestionario,
deve se atentar para as condicﬁes e limitatﬁes da empresa, sen
deixar, no entanto, lacunas gquanto &s condig¢des minimas exigidas
em cada subsistema. Um exemplo de questiondrio adotado seré
mostrado no Capitulo V deste trabalho, quando da descrig¢dc dos

resultados obtidos com a aplica¢@o da metodologis.

4.3.3. Sistems de Avalisgio

Visando permitir objetividade na andlise das questdes
levantadas, deve-se elaborar um sistema de avaliagd@oco gue
classifique a empresa quanto a8c grau de atendimento aos

requisitos (saidas) do Sistema de Qualidade, em dois niveis:

-

1) A nivel de gquestio é atribuida & seguinte ponderag¢édo:

VALOR | GRAU DE ATENDIMENTO

2 REQUISITO TOTALMENTE INSATISFEITO
-3 REQUISITO PARCIALMENTE INSATISFEITO

H] REQUISITO SATISFEITO DE FORMR REGULAR

g REQUISITO SATISFEITO DE FORMA CONSIDERADA BOA
18 REQUISITO SATISFEITO DE FORMA EXCELENMIE -

Deve ser desenvolvida uma ponderagio que ilustre a
importincia relativa de cada quest8o dentro do subsistemsa

considerado.

2) A ni#el de sistema completo, é feita uma ponderag¢fo baseada
na importéncia relativa de cada um dos subsistemas, de modo
que o total integralize 100. Isto deve ser feitoc em fungio do

sistema de produg8o vigente, politica de comercializaegdo,



politica de desenvolvimento de projeto de produto, etc.

4.3.4. PreparacHo para 4dplicacio

Esta etapa objetiva elaborar um roteiro para aplicag¢éo
dos gquestionsrios, onde deve constar: pessoas & serem
entrevistadas, dados &8 serem solicitados, relastérios a serem
anexados, visitas necessirias, acompanhamentoc de atividades
operacionais, agendamento dos compromissos, etc. ‘

Um ponto interessante nesta etapa é relécionar quais
questoes dever8o ser formuladas a dguails pessoas. Isto é
importante por dois motivos: em primeiro lugar, cada quest&o
devera ser feita pelo menos 8 duas pessoas diferentes,
preferencialmente.!a pessoas dé setores diferentes, em que um
destes setores seja cliente do servig¢o prestado pelo outro. Em
segundo lugar, a defini¢#io prévia das questtes a serem formuladas
agiliza o processo da entrevists.

Este cruzamento questdes x entrevistado é fundamental,
uma vez que os subsistemas propostos n8o correspondem de forma

-«

integral & estrutura organizacional vigente nas empressas.

4.3.5. A Aplicacdo

Uma vez concluida a fase de preparacﬁo; pode se proceder
4 efetiva apiicacﬁo, que corresponde ao levantamento de dados das
diferentes formas possiveis e planejadas.

Esta etapa requer grande parte do tempo total necessédrio

para a8 realizag¢do do disgnéstico. Paci&ncia, conhecimento e
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asticia s#o elementos indispenséaveis ao responsével pela colets
das informag¢des.
(21)
Segundo Ishikawa "o auditor pode possuir uma pilha de

férmulas e check 1lists, mas sem o conhecimento baseadoc em

experiéncia, ele ndo conduzird bem sua fung¢io”.

4.3.6. Anslise e Elaboracdo de Recomendacdes

A fase seguinte é o processamento das informagdes e
opinides levantadas para analise e levantamento das recomendagdes
de mudangas ou melhorias a serem implementadas na organizagdo.
Deve-se tomar o cuidado de fundsmentar as recomendag¢des sugeridas
em dados levantados, sempre que possivel.

0 -levantamento das recomendacaes seréd feito a nivel de
subsistema, mas estas dever8o estar departamentalizadas, em

fungio da estrutura organizacional presente na organizagsfo.

4.3.7. Elaboragsio de Relatdério Conclusivo

As recomendagfes sugeridas devem ‘ser documentadas
através de um relatério elaborado pelo consultor responsavel pelo
Diagndstico.

As recomendag¢les devem ser colocadas de forma que figque
clara a relevlncia de cada uma. Isto se evidencia ao se
estabelecer prioridade de execugdo para cada sugestdio levantada a

partir das andlises efetuadss.

(21) ISHIKAWA, K. TQC - Total Quality Control: estratégia e
administra¢do da qualidade. S&o Paulo. IMC International
Sistemas Educativos, 1986. p.88
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0 relatdério deve ser sjustado &s condi¢des e limitagoes
da empresa, mas deve ser imparcial, pois representa & situagdo

disgnosticada por um elementoc externo & organizagéo.

4.3.8. Apresentac8o dos Resultados

Os resultados finais do Diagnéstico, com as recomen-
dagoes constantes¥do relatério conclusivo, devém ser apresentados
pelo consultor em reunido com o corpo diretivo da o;ganizacﬁo.

Nesta etapa podem ser discutidos aspectos circunstan-
ciais da empresa, que poderdo até justificar algum tipo de falhsa
detectads.

A partir desta discuss8c, pode surgir um plano de
trabalho, que deve ser elaborado em conjunto pela administragéo
da empresa, através de sua diretoria e geréncia, assistidas pelo
~consultor. Este deve ponderar os aspectos técnicos de um

sequenciamento das atividades a serem planejadas, com a&as

restrig¢des impostas pela empresa.

4.4. Q Sistema da Qualidade e Normalizac#o

Algumas normas para Programas de Qualidade t&m sido
adotadas e/ou discutidas em empresas ou entidades de classe.

Entre estas podemos citar as Normas ‘Brasileiras NBR
8583, -8594,' 8585, 8596 e 8587 e as Normas Internacionais IS0
8000, 8001, 9002, 9003 e 9004.

Visando um enquadramento do Sistema de Qualidade

proposto nesta dissertag@io, sera desenvolvido um comparativo
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entre as diretrizes bésicas deste Sistema com as das referidas
normas.

0 comparativo (ver quadro 1) serd realizado de forma
direta com as normas NBR 8583 e IS50 8001, em fung¢do de serem
estas as mais completas, e gue englobam todos os aspectos aborda-
dos pelas outras (NBR 8583 contém NBR 8584, NBR 8585 e NBR 85886

enquanto ISO 2001 contém ISO 8002 e IS0 8003).
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SISTEHA DE QUALIDADE NBR 8593 150 9881
1. GERENCIAMENTO DA QUALIDADE ORGANIZAGHKO 1.0RGANIZACHO/POLITICA
, 2.51STEMA DA QUALIDADE
2. QUALIDADE NO PLANEJAMENTO E 1.REVISAO DE CONTRATO 3.REVISAO DE CONIRATO
ROJETO DO PRODUTO 2.GARANTIA DO PROJET 4.CONTROLE DO PROJETO
4.CONTROLE DE DOCUMENTOS 5.CONTROLE DE DOCUMENTOS
3. PLANEJAMENTO DA QUALIDADE DO 3.PLANEJAMENTO DA INSP%“O 4. COMRO DE DOCUMENTOS
PRODUTO 4.CONTROLE DE 8.1DENTIFICACAO/RASTREABIL.
1.IDENT] ICACﬁO/RﬁST BIL.; 18.INSP. 15T ES
11.INSPECHO DURANTE PRODU 12.SITURCAO DE INSPE
17.MANUSEIO nmzm 0 | 15.MANUSLIO,ARHAZENA 0
18 .PRESERY ’ LAGEM E IMBALA E EXPEDICRAO
EXPED] 16 .REGISTROS M UhL Dl
19.REGISTROS DA QUALIDADE

20. AUDITORIA

1?7.AUDITORIAS 1
DADE

4

PLANEJAMENTO DR QUALIDADE
DO PROCESSO

3.PLANEJANENTO DA INSPECHO
LCONTROLE DE DOCU

0 E CONSTRU

8 Ef

(99
LT}

11 INSPE
PRODY

12.P S05_ESPECIRIS

13.S1T0ACAO l'?%'dNSPECHO

14.IN5
ZD.QUD%M

5. PLANEJAMENTO DA QUALIDADE DE
MATERIAIS

3.71A 0 DA INSPECHO
S.QQUISI
RNECIDOS PELO

COMPRADOR

1. IDBFIFICRCQO/MSTREQBIL.

9.INSPECAQ DE RECEBIMENTO

17.8ANUSEIO K amzmmﬂo

18.PRES 81!0 ,EMBALAGEM E
ICH :

EXPED
ZD.QUD TORIA

o

IMBALA gno
1?. aUDITORIﬁS INTERH\

6. EQUIPAMENTOS DE INFORMACHO
QUALIDADE

3.PLANEJAMENTO DA INSPECAO
8 UA}’%HIM‘O DE MEDI E

19.REGISTROS Mt QUALIDADE

4.CONTROLE DE DOCUMENTOS

11.EQUIPAMENTOS DE INSPECAO,
I1CA0 E TESTE

16.REGISTROS DA QUALIDADE

7. DESENVOLU. DE RECURSOS HUMANOS

18.TREINAMENTO

8. ACOMPANHAMENTO DA QUALIDADE 1.1D IFICﬁgﬁO/RﬁSTmBlL. 8. lDﬂﬂ‘IFlCﬁgﬁO/Rﬂs [REABI L.
DE MATERIAIS 9.IN5 gg RECEBIMENTO 10.INSP ) :
13.S]TUACRO DE INSPECAO 12.51TUACAHO DE INS?EL‘{&?
13. O CONFORH!DQDES 13.CONTROLE DE ITENS KAO
16 fi CORRETIY 00?
GISTROS )] QUALIMDE i4.4 ES CORRETIUAS
20 .AUDITORIA 16. STROS DA QUALIDADE
17. QUDITORMS INTERNAS DE
QUALIDA
9. QCOHPﬂNH&%ﬁ?ﬂO DA QUALIDADE 7.1DENT] lCﬁCﬁWST BIL. 8.1DENTIFICACHO/RAST REABIL.
DO PROCESSO 18.PRODUCRO E 9.CONTROLE DE PROCESS50S
11.INSPECHO DURﬂNTE fi 10.INSPECOES E TESTES
PRODUCRO 12.SITUACHO DE INSPECHO
12.PROCESSOS ESPECIRIS 13.CONTROLE DE ITENS NAO
13.51TUACAO DE INSPECAO CONFORME'
15.!&8 ORNIMDES ] 4.?&01’8 CORRETIUAS
16 .ACOES - 16 .REGISTROS Dt QUALIDADE
19.REG!STROS M QUQLIMDE 17.AUDITORIAS INTERNAS DE
28.AUDITORIA QUALIDADE
18. ACOHPANHAMENTO DA QUALIDADE 1. ID!NHF!CQ O/MSTRFABIL. 8.1DENT lg‘ Cﬁ%ﬁO/R'ﬁSTRERBIL.
DO PRODUTO 11.INSP 18.INSPECOES E TESTES
PRODY O 12.S1TUACAO DE INSPECHO
13.S1TUACAO DE INSPE(;ﬁO 13.CONTROLE DE ITENS NAO
14, ggSPE 0 TINQ CONFORME
15. 8 C TRN!DADES .4.3501:9 CORRET IUAS
16 .ACOES €O RETIV 16. Dﬁ"gUhLlMDE
19.REGISTROS DA QUQL!MDE .7.QUDITORMS ERHAS DE
28.AUDITORIA QUALIDADE

11. ACOXPANHAHMENTO DA QUALIIADE
JUNTO AOQ USUARIO

19.ASSISTENCIA TECNICA

12. DESEHVOLVIHENTO DA QUALIDADE

15 N0 commmm
.ACDES CORRETIVA

13.CONTROLE DE ITENS NAO
14 fi CORRETIVAS

8.TREI NAMINTO
20.! 1CAS ESTATISTICAS

13. INDICADORES DA QUALIDADE

19.REGISTROS D4 QUALIDADE

16 .REGISTROS DA QUALIDADE

QUADRO 1 - Comparativo entre o sistema proposto, a norma brasileira NBR 8593 e a norma internacional 150 9831
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andlise do comparativo mostrado no QUADRO 1 permite os

seguintes comentdarios:

[

8 IS0 8001 € mais abrangente que a NBR 8583;

o sistema proposto atende as duas Normas, tendo, em,
alguns pontos, amplitude maior que estas;

a IS0 8001 se asaproxima mais do sistems proposto, em
que pese o contetdo de alguns itens estarem agquém da
proposig&c do mdaelo apresentado;

qualquer sistema que atenda 8sos requisitos minimos do
sistema proposto satisfarsé, sem divida, as exigéncias

das duas Normas aqui consideradszas.
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CAPITULO V
5. APLICAGAO

Este capitulo tem como objetivo apresentar uma aplicagédo
da metodologia proposta, gue seréd desenvolvida conforme sequéncia
apresentada no capitulo anterior.

A metodologia foi sendo, na medida em gque ‘seu
desenvolvimento ocorria, objeto de aplicagdo, avalia¢§o> é
ajustes. Estas aplicag¢des, que podemos denominar ‘de parciais,
foram efetuadas em empresas distintas, o gue permitiu que se
fizesse um comparativo da adequag¢do da metodologia para
diferentes ﬁipos de organizagdo.

A aplicagdio agui apresentada entretanto, tem como
objetivo ilustrar a anadlise giobal de uma determinada
organizag¢#o. Para tanto, optou-se por uma das empresaé analisadas
e discute-se, a partir dai, os resultados e conclusdes para
aquéla organizagdo, anélisada de maneira isolada, istd €, sem as
eventuails andlises e conclusdes desenvolvidas para as outras

organiza¢oes consideradsas.

5.1. Sistematizac#io para o Diagnéstico da Qualidade

O sistema apresentado no capitulo anterior serve de base
para o levantamento de dados e elaboragio de anédlises.

Na elaborag8io de questionidrio sersio detalhados dois
subsistemas: '

~ Acompanhamento da Qualidade do Processo (4.2.9)

- Acompanhamento da Qualidade do Produto (4.2.10)
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5.2. MQWMWQW
9.2.1. Caracterizsc#o da empressa

A empresa objeto de aplicag¢do da metodologia €& uma
indidistria do setor de auto-peg¢as, com sua matriz, localizada na
Grande Sdo Paulo, e contando com uma unidade fabril em outro
lugar, fqra da regifo citada. A empresa conta com cerca de 25
‘anos de existéncia, tendo hoje aproximadamente 600 funcionéarios.

Cerca de 60% da produgdo ¢é comercializada com a
indistria automobilistica (representada por todas as grandes
montadoras), 30% é comercializada com o mercado de reposigdo, e
10% sdo exportados.

A produ¢io ¢é composta por um setor de fabricag¢do de
cbmponentes, subdividido em 4 se¢Bes, e um setor de montagem,
subdividido em duas seg¢des.

Organizacionalmente a empresa se encontra dividida, wuma
vez \que a direg¢do e a administragéo gerai se encontram em S&o
Paulo, incluindo-se ai os setores comercial, financeiro, compras,
.engenharia do produto, parte do setor produtivo, recebimento de
materiais e assist&ncia técnica. Na unidade distinta encontra-se
a maior parte do setor produtivo, onde hd uma geréncia industrial
gque responde pela administra¢8o geral da unidade, da qual fazem
parte os setores de planejamento da produg¢io, controle de
estoques e élmoxarifado, setor pessosl, parte do setor financei-
ro, controle de qualidade e setor técnico (manutenc¢ado, processos

e ferramentaria).
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. A situagfio, no momento da aplicagdo da metodologia, se
apresentava da seguinte forma:

- A empresa vinha recebendo visitas de avaliacgdo técnica
por parte de clientes (grandes montadoras), em que se
levantavam listas de recomendag¢des | a serem
implementadas na companhia.

Estas reqomehdac6es diferiam de cliente para cliente,

em alguns pontos, uma vez que havia coincidéncia em

muitos aspectos e sugest5es. levantadsas. As
prioridades, entretanto, eram muitas vezes
conflitantes, causando dificuldades para serem
implantadas,' _com constantes redirecionamentos de

esforgos. Isto proporcionava desorganizagdo e confusdo
”

na coordenacdo das atividades.

A contribuicﬁo do diagnéstico realizado visou
~.exatamente levanfar as reais necessidades da empresa e elaborar
um _plano de agdo devidamente ordenado e sequencial, permitind6
uma implantagio de modificag¢Ses sem atropelos, procurando sempre
preencher os reguisitos necessarios & execucéo de alteragdes

previstas.

5.2.2. Elaborac#fo de QuestiomArio

Uma vez decidida a aplicagdo do Diagnéstico da
Qualidadéu partiu-se para a elaboracéo do questionério para
jevantamento das informa¢des, de acordo com o conteido de cada
subsistema. Serdo mostrados aqui os subsistemas Acompanhgmento da

Qualidade - do Produto e Acompanhamento da Qualidade do Processo.
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A escolha destes dois subsistemas foi feita em fun¢3o de
serem bastante préximos da idéia tradicional de Controle de
Qualidade, o© que permite uma visualizagdo comparativa com as
atividades normalmente existentes nas empresas brasileiras.

A seguir s8oc apresentados os questiondrios relativos

aos subsistemas.

a) Subsistema: Acompanhamento da Qualidade'do Processo

Este subsistema se refere ao acompanhamento da qualidade
durante a fabricag8o. As questles ndo sd8oc sempre totalmente
elucidativas, havendo, eventualmente necessidade de mélhor escla-

recimento por parte de quem estejs realizando o diagnéstico.

1. Existe a atividade de controle de processos?

2. As caracteristicas de gqualidade do processo s8o de conhecimen-

to do pessoal de fabrica?

3. 0 controle de processos é feito baseado somente nas caracte-

risticas do produto ou inclui parémetros dos processos?

4. As inspec¢des so longo do processo s#o feitas conforme planos e

métodos pré-estabelecidos?

5. S&o fornecidos meios e condig¢des pars inspetores e/ou opera-

dores fazerem as medigdes estabelecidas?

6. H8 um trabalho de manutengdio e atualizag¢iio dos planos de

inspe¢&o?

7. S50 estsbelecidos indices de desempenho para qualidade do

processo?
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Durante o manuseio, movimenta¢ao e armazenagem de itens s#o

tomadas precaugdes para se evitar vibragdes, choques, corros@o

" e quaisquer outras condi¢des que causem danos aos mesmos?

9.

10.

11.

12.

13.

14.

17.

Os itens armazenados sdoc regularmente avaliados sobre suas
condig¢Bes, a fim de que sejam detectadas possiveis deterio-

ragoes?

9

Os itens sfo identificados em qualquer etapa do processo? E
possivel rastrear os itens, permitindo localizagdio de even-

tuais desvios nos processos?

As inspegfes tém seus resultados devidamente identificados,

de forma clara e precisa, ao longo do processo?

”

Héd uma sistemética de.trabalho . para detecg¢fio e identificagéo

de desvios no processo?

Existem planos de agdo para o tratamento dos desvios do

processo? Ag¢des corretivas e preventivas?

Existem cartas de controle junto ao local de trabalho, e s&o

as mesmas devidamente preenchidas?
S8o0 feitas analises de gréaficos de controle?

S8o pré-estabelecidos ajustes para  corregdo de desvios

ocorridos no processo, e detectados pelos gréficos?

Hd um controle mais rigido dos processos considerados
especiais, de modo que os itens n#o apresentem falhas gquando

do seu uso?
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18. S#o mantidos padrdes para utiliza¢8o na fabrica?
19. Qual a condi¢8o geral dos equipamentos utilizados?

20. Ha uma integrag¢do com o setor de manuteng¢do, identificando

necessidades de ajustes e corregdes dos equipamentos?

21. S80 feitos acompanhamentos de calibrag¢8oc e manuteng¢do dos

equipamentos de medig¢#o?
22. Os métodos estatisticos utilizados s&c eficientes?
23. Sdo0 feitas anadlises sobre os métodos estatisticos?

24. As coletas, andlises e arquivamentos de dados s#o feitos de

forma satisfatdéria?

P

~25. S#o realizadas periodicamente auditorias de processo?

' 26. S§q realizadas avaliagbes de desempenho do controle de pro-

cessos?

27. S8o reslizadas avaliagdes de desempenho do pessoal de con-

trole de processos?

b) Subsistema: Acompanhamento da Qualidade do Produto

Este subsisteha se refere ao acompanhamento da qualidade
do produto com énfase nos parfmetros do produto. Visa abordar
mais o ﬁroduto acabado (ou semi-acabado).

- Para melhor compreens&o do contelido das questdes, havera
eventualmente, necessidade de esclarecimento por parte do consul-

tor responséavel pelo diagnéstico.
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10.

11.

12.
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As caracteristicas de qualidade do produto s&o de conhecimento

do pessoal da fébrica?

As inspegdes dos produtos s#o realizadas de acordo com os

métodos de inspeg¢do estabelecidos?

S50 fornecidos meios e condig¢fes para inspetores e/ou operado-

res fazerem as medig¢des estabelecidas?

H4 um trabalho de manuteng¢do e atualizagiio dos planos de

inspeg&o?

S8o estabelecidos objetivos de desempenho para qualidade do

produto? Hd um acompanhamento destes indices de desempenho?

S8o0 feitas inspeg¢des de componentes e submontagens?

S8o feitas 1inspeg¢des em fim-de-linha? S&o feitos testes e

ensaios de produtos acabados?

Os testes e ensaios realizados com os produtos seguem normas

técnicas atualizadas e métodos pré-estabelecidos?
Sdo feitas avaliagBes do desempenho do produto no campo? fﬁ_
S#o realizadas auditorias periédicas dos produtos acabados?

S8o realizadas analises s partir das suditorias e dos regis-
tros das inspeg¢des com 0 objetivo de se obter uma répida agdo

corretiva em relagdo ao produto?

E realizada uma avaliagfio de nio-conformidade dos produtos?



13.

14.

15.

16.
17.

18.

18.

20.
21.

22.

23.
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A avalia¢do de ndo-conformidade é feita por pessoal competen-
te?

Hid uma sistemitica para recomendag¢so de agSes corretivas a
partir das n3o conformidades detectadas? Qual a sua efetivi-

dade?

A empresa faz classificag¢do de atrasos, atribuindo causas &

gualidade?

Ha padrdes de qualidade em uso na féabrica?

S80 feitas revisoes de desenhos e especifica¢des?

Os procedimentos para coleta e andlise de dados s8o satisfa-

torios? Sdo cumpridos?

A documentacio técnica é controlada conforme métodos estabe-

lecidos?
Os métodos estatisticos utilizados s#@o eficientes?
S30 feitas analises sobre os métodos estatisticos?

S8o realizadas avaliagbes do desempenho do controle de produ-

tos?

S80 realizadas avaliae¢des do desempenho do pessoal do contro-

le de produto?

A correspondéncia entre as questdes propostas e o

contedido de cada susbsistema estd ilustrada nos quadros 2 e 3.



-CRITERIO PESO | QUESINO | PESO 5/
QUESTHAO
1. CONHECIMENTO CARACI.QUAL.| 5 2 5
'PELO PESSOAL DE FABRICA
2. ESTABELECIMENTO DO CON- 19 1 10
" TROLE DE PROCESSO
3. PLANOS P/CONTROLE DE 8 3 2
PROCESSO 't 6
4. MEIOS cf ooﬂmgo:s P/ 7 5 ?
EXECUCHO DA TAREFA
5. MANT. ATUAL. DOS PLANOS 5 5
6. Qmm 0 DE n:s'mnmo ? ?
7. METODOS P/MANUSEIO, MO- 2 8 1
VIKENTACRO, ARMAZ, E EXP. 9 1
8. IDENTIFICACKO E RASTREA- 3 19 3
BILIDADE DE ITENS
9. mmmca 0 DA SITUACKO| 5 11 5
PE I 3“ o8
18. mmm E xnmmcaaso 3 12 6
DE DESUIOS NO PROCESSO
11, ?om CORRETIVAS P/DES- 6 13 6
UI0S N0 PROCESSO
14 2
- 15 2
12. CEP 6
16 1
18 1
13. nomromzagno DOS PROCES-| 2 17 2
14. 8 auago DE INSTALACOES 2 19 2
P/GARANTIA DA QUALIDADE
NO PROCESSO
15. HECESSIDADES DE MANUTEN- 2 20 2
CRO DOS EQUIP. BN GERAL
16. mnomz CRLIBRA 1 21 1
0 DE EQU PS.
17. UTILIZACNO METODOS ESTA- 4 22 3
TISTI 23 1
18. METODOS P/PROCESSAMENTO 6 24 6
D05 DADOS
19. AUDITORIA DE PROCESSO 5 25 4
28. AVALIA o DE DESMDIIO 6 26 3
Do LE DE PROCESSO
21. num.mr,no DO DESEMPENHO 3 2? 3
PESSOAL DO CONTROLE DE

QUADRO 2 - Corresg:

Processo

da @

uali

nétncia entre questties e conteddo de
ma Acomrpanhamnento d
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CRITERIO FESO | QUESTHO | FESO B/
QUESTRO
1. CONECINENTO CRRACLOUAL.| 5 1 5
PELO PESSOAL DE PABRICA
2. ESTABELECIKENTO DE INS- | 18 2 18
PECOES
3. CONDICOES P/REALIZACHO 7 3 7
DE lrggncls'?m @
4. MANUTENCHO E ATUALIZACHO | S 4 5
DO8 PLANGS DE msmgn
5. INDICES DE DESENPEIHO 7 5 ?
6. AVALIACHO DE COMPONENTES | 5 3 5
7. INSPECAO FIM DE LINHA 5 ? 5
8. TESTES E ENSAIOS PIM DE 4 7 3
LINHA
8 |
9. AVALIAGRO DE CAMPO 5 9 5
1@. AUDITORIA DE FRODUTO 5 18 3
11 2
11. AVALIACRO DISP. ITEMS 12 4
NA0 CONT 6
: 1 13 2
12. AGDES CORRETIVAS 5 14 5
13. ANALISE X ATRASOS 2 15 2
14. PADROES P/USO N FAERICH | 2 16 2
15. REVISAO DO DESENPEMHO E 3 1? 3
ESPECIFICACHO
16. COLETA, AUALIACHO E AR- 7 18 ?
QUIVAKINTO DE Shbos ,
17. CONTROLE DE DOCUMENTO0S 3 19 3
16. UIILIZacho DE TECNICAS 2% 3
ESTATISTICAS 4
21 |
15. AuALIACko DE DESENFENHO ? 22 ?
CONTROLE DE PRODUCHO
20. AUALIACKO DE DESEMPENHO 3 23 3
DO PESSOAL DE 4
centedo

QUADRO 3 - Correspondéncia entre questoes e
Subsistema Acompanhamento da Qualidade do Produte

do

82
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E importante frisar gue as gquestdes propostas tém como
6bjetivo servir de roteiro para o levantamento de informa¢des, no
sentido de checar o atendimento aos requisitos constantes de cada
subsistema.

Na_aplicacﬁo do gquestionarioc podem, eventualmente serem
feitas outras gquestdes, desde que atendam ao requisitoc do subsis-
tems. -

Observe-se na tabela a ponderagfio atribuida aos crité-
rios de cada subsistema. A ponderac¢@o foi atribuidé por ordem de
importfincia do item relativamente asaos outros itens de cada sub-

sistema.

5.2.3. Preparacfio do Sistema de Avaliacio

A preparagdo de um sistema de avaliag¢io correspondente
a0 questionario elaborado é de extrema utilidade, uma vez que
auxilia na prépria formulaciio das questdes por parte do consultor
entrevistador.

Agui também se faz necessario observar gque o sistema de
avaliagdo proposto baseia-se em comportamento verificado nas
organizagdoes em geral, mas também nﬁ empresa considerada. 1Isto
nos alerta para o fato de gque, embora os niveis de satisfac¢do
devam ser genéricos, nem sempre havera uma relag¢fio direta entre
os criFérios do sistema de avaliag¢do proposto e a organizag¢do

analisada.
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A seguir se apresentam os sistemas de avaliag¢fio propos-
tos:

a) Subsistema: Acompanhamento da Qualidade do Processo

SISTEMA DE AVALIAGAO

QUESTAO 1

0 N#o hd nenhuma atividade de controle dos processos.

3 0O controle de processos se resume t&o somenée a4 inspegdo
de componentes.

5 0 controle de processos é baseado no acompanhamento e
tomada de a¢des a partir das inspeg¢des de componentes.

8 Existe um t}abalhé efetivo de gerenciamento do processo,
fundamentado inclusive em ferramentas adequadas (por ex.
CEP)

10 Além das ferramentas para monitorag¢#o dos processos, hé um

planejamento adeguado de todas as atividades de processo.

QUESTAD 2 -

0 Hd um desconhecimento total por parte do pessoal da
fabrica.

3 0 pessoal conﬁece um poﬁco sobre especificag¢des de produto.

5 0 pessoal conhece todas as especificagdes de produto
necessérias ao controle de processos.

8 Além das caracteristicas de produto, h&a conhecimento de
parémetros do processo.

10 O pessoal tem conhecimento sobre os parémetros do processo
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e sua influénecias nas caracteristicas finails do produto.

QUESTAQ 3

0 N&o existe atividade de controle de processos.

3 ) controle de procéssos baseia-se t&o somente nas
inspegSes de componentes.

5 S80 wutilizadas ferramentas adequadas (CEP), baseadas
unicamente nos parfémetros do prodqto.

8 Além do controle sobre os parﬁmetgos do produto, héa alguns
controles baseados em parfimetros do processo.

10 Além do controle sobre parfmetros do produto, ha muitos
(quando possivel e/ou necessario) controles baseados nos
parBmetros do processo.

QUESTAQ 4 ‘

0 Héd muita discrepincisa enﬁre o proposto e o realizado.

3 Em parte sim, pois n8o ha muita clareza em partes do
método.

S Sim, mas ha falhas justificadas em cima de falta de me-
lhores,equipamehtos ou pessoal.

8 0O método proposto é seguido & risca.

10 O método proposto € seguido & risca e as inspegdes
realizadas servem inclusive para revisfio do método.

QUESTAO &

0 Néb s8o dadas as devidas condig¢les para execugdo da ativi-
daae, inviabilizando-a.

3 A tarefa é executada com varias interrupcées de toda

ordem.
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5 A tarefa é executada, mas hé& grandes barreiras colocadas
pelo pessoal de produgdo.

8 A tarefa é executada sem resisténcia do peésoal de produ-
¢ao.

10 A tarefa é executada com auxilio do pessoal de produgsdo.

QUESTAOQ 6
4 0 N&o sdo realizadas analises.
3 Tem-se como objetivo tdo somente o leQantamento de.
indices.
3 As asndlises resumem-se a identificar responsaveis.
8 As andlises resumem-se a identificar responssaveis e
recomendar corregdes das falhas levantadas.
10 S8o realizadas anélises " aprofundadas, no sentido de
detectar a céusa das falhas e implementar a¢des gue evitem

por completo a reincidéncia do problema.

QﬂEﬁIEQ.Z
0 N&o séo feitaé avaliagdes de ndo-confomidades.
3 Sim, relativas a aspectos de funcionalidade.
S Sim, relativas a aspectos funcionais e de seguranga.
8 Sim,'relativas a aspectos funcionais, de seguranga e esté-
ticsa.
10 Sim, relativas a aspectos fuﬁcionais, de seguranga, esté-

tica e confiabilidade.

QUESTAC 8

o N%o sdio tomadas precaugdes. Os cuidados ficam a cargo

individual.
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3 S8o dadas instrucaes gerais sobre cuidados com manuseio.

5 S80 tomadas précauc6es que evitem danos por choques, de
mﬁneira informal.

8 S8o tomadas precaugles que evitem danos por causas ambien-
tais, de maneira formal, mas ndoc devidamente cumpridsa.

10 S8o0 tomadas precau¢des que evitem danos por quaiquer ou-
tras causas que possam afetar os produtos, de maneira

formal e cumprida a contento. -

QUESTEQ 8

Nao.

Sdo feitas avaliagdes, mas sem seguir um plano,

-

0

3 Desvios sdo detectados por acaso.
. _

8

S8o0 feitas avaliagdes regulares devidamente planejadas.
10 S8o feitas avaliag¢des regulares devidamente planejadas,

aléem de constar em itens de auditoria.

QUESTAQ 10

0 S6 ¢é feito algum tipo de identifica¢do no estado de
produto acabado.

3 Os itens s8o identificados nos estados de produto acabado,
e matéria-prima, mas ndo inter-relacionados.

5 Os itens s8o identificados nos estados_de produto acabado,
semi-acabado e matéria-prima, n#o inter-relacionados.

8 0Os itens séo identificados em todas as etapas do processo,
e sdo inter-relacionados, permitindo rastreabilidade.

10 Os itens s&@o identificados em todas as etapas do processo,

inter-relacionados, permitindo rastreabilidade rapida e
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precissa.
QUESTAQ 11
0' Nao sdo identificados os resultados das inspeg¢des.
3 Sﬁo feitas identifica¢les das inspe¢des finais.
5] Sdo feitas identificag¢les das inspeg¢les finais e de rece-
bimento.
8 Sdo feitas identificacﬁesidas inspeg¢des finais, de recebi-
mento e algumas intermediarias. ‘
10 S&#o feitas identificag¢Ses de todas as inspecﬁés iniciais,
intermediarias e finais realizadas.
QUESTAC 12
0 Os problemas s#o resolvidos com o objetivo de manter o
processo em funcionamento. |
3 Ndo se verifica uma preocupag¢do de “"manter o funcionamento
8 gqualgquer custo”, mas os problemas n#o sio devidamente
analisados.
5 Hd uma preocupag¢do em eliminar causas dos problemas,
evitando reincidéncias. ‘
8 As causas das falhas sio realmente atacadas, contando
inclusive com registros de dados que auxiliam neste senti-
do.
10 Ha .um sistema de analise preventiva das falhas,
tesponsévei por muitos problemas evitados.
QUESTAQ 13
0] Nada
3 Sdo tomadas ag¢les corretivas somente quando da interrupegéo
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de processos.

5 Sio tomadas ag¢Ses corretivas quando da ocorréncia de
desvios de processos, de forma assistemitica.
8 Sdo tomadas ag¢les corretivas quando da ocorréncia de
desvios de processos, de forma sistemédtica.
10 Além °~ dsas agles corretivas, sdo levantadss agbes
preventivas, de forma sistemética.
QUESTAQ 14
o Ndo existem cartas de controle.
3 Existem em alguns locais criticos.
5 Existem em alguns locais criticos, mas hd um plano de
expansio ja estabelecido.
8 Existem cartas em varios locais, com algumas falhas no
preenchimento.
10. Existem cartas em varios locais, preenchidas de forma
satisfatéria.
QUESTAQ 15
o Nenhuﬁa analise.
3 S8o0 ansalisados os pontos fora de controle.
5 Sdo desenvolvidas andlises de situa¢des que caracterizem
falta de controleé.
8 Sdo desenvolvidas andlises para detectar tendancias.
10 S&8o desenvolvidas andlises rotineiras, independentemente
'ao comportamento do processo.
QUESTAQ 16

0

N&o.



80

3 Hd t&o somente a definig¢fo de situagbes em éue o operador
deve consultar o seu superior.

5 Hé procedimentos estabelecidos para casos criticos.

8 Ha procedimentos estabelecidos para ajustes do processo e
somente em casos graves e ndo previstos s8@o consultadas as
chefias.

10 Ha procedimentos estabelecidos para ajustes do processo e
a maioria dos casos graves s#o analisados pelos grupos de

participantes.

QUESTAQ 17

o Nenhuma diferenciag¢dio é feita em relagdio a processos
especiais.

3 Ha um maior acompanhamentb para processos considerados
criticos.

-8 Os processos especiaisb s8o0 controlados de modo mais
intenso, mas permite ocorréncia de algumas falhas durapte
0 uso.

8 Hd& um controle de processos especiais que dificilmente
permite ocorréncia de falhas durante o uso.

10 O controle realizado sobre os processos especiais evita

ocorréncia de falhas durante o uso.

QUESTAO 18
0 sio.
3 'Somenpe especificagdes.
S Hd4 padrdes para caracteristicas de dificil avaliagdo, em
pontos criticos.

8 Had padrdes para caracteristicas de dificil avaliag¢8o, em



varios pontos.

10 Ha padrBes para caracteristicas de dificil avaliagdo, em

vdrios pontos, sempre que necessério.

QUESTAQ 19

0 Os equipamentos encontram-se em péssimas condigdes de
trabalho.

3 Os equipamentos encontram-se em mas condidﬁes de trabalho.

S Os equipamentos encontram-se em condigdes regulares.

8 Os equipamentos apresentam boas condigdes de trabalho, com
poucas paradas por quebras.

10 Os equipamentos apresentam boas condig¢des de trabalho, com
raras paradas por gqguebra.

.
QUESTAO 20

0 Ndo.

3 As necessidades s sio levantadas quando da interrupg¢éo do
processo.

S As necessidades sé sfio levantadas quando ocorrem processos
fora de controle.

8 Ha uma efetiva comunicagdio entre os setores sobre a
inflﬁéncia das condicﬁeé de equipamentos sobre os
pProcessos.

10 H4 uma integrag¢do das atividades, contando inclusive com
busca de continuas melhorias nos indices de capacidade de
pProcessos.

QUESTAQ 21

0 Nao.
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S6 s8o indicados equipamentos com pfazo de aferigdo venci-
do. .

5 H4 uma preocupagdo em se acompanhar a efetiva manutengédo e
cﬁlibracﬁo dos instrumentos.

8 Existe acompanhamento formal das manutengdes e calibragdes
dos'instrumentos.

10 N3o sé o acompanhamento, mas hé uma integracﬁo total entre
as atividades, inclusive na execug#o das mesmaé. |

0 Nao sdo usados métodos estatisticos.

3 Sg§o wutilizadas amostras iguais para todos os 1itens, sem
base cientifica.

5 S8o0 utilizadas amostragens diferenciadas de acordo com o
item; mas sem base cientifica. |

8 S8o wutilizadas amostragens com base cientifica, mas que
permitem a ocorréncia de falhsas.

10 S&#o utilizadas amostragens com base cientifica, que mini-
mizam a ocorréncia de falhsas.

QUESTAO 23

0 N#o é feita nenhuma analise.

3 S#@o feitas anédlises sobre a utilizag8o de métodos
estatisticos. |

S S8o feitas andlises 'sobre a eficiéncia dos métodos
esiatisticos.

8 S#o feitas anélises sobre a compatibilidade dos métodos

estatisticos com o processo.
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10 Além das anadlises acima, s#8o desenvolvidos estudos sobre a

introdug&o de novas técnicas.

QUESTAQ 24

o De forma totalmente desorganizada.

3 Os dados s8o simplesmente levantados e coletados sem

anédlise.

5 Os dados s#o levantados e coletados, analisados, mas n#o

se tomam a¢des.

8 Os dados s8o levantados, coletados e analisados para

tomada de ag¢Oes corretivas.

10 Os dados sdo levantados, coletados e analisados para toma-

da de ag¢8es corretivas e preventivas.

QUESTAOD 25
0 N&o s#do realizadas auditorias de processos.
3 Somente em caso de extrema necessidade.
S Esporadicamete (frequéncia n#o determinada).
8 Hé uma fregquéncia determinada, mas né8o
cumprida.

10 S3o realizadas exatamente conforme planejado.

QUESTAQ 26
o N&o. -
3 SHo feitas avaliagdes informais.
S Sdo.feitas avaliag¢des formais, sem critérios
estabelecidos.

8 Sd0 feitas avaliagdes formais, com critérios

devidamente

devidamente

devidamente



estabelecidos.
10 S8o feitas avaliag¢des formais, com critérios devidamente
‘estabelecidos e emissdes periddicas de relatérios no sen-

tido de buscar aperfeigoamento.

QUESTAO 27
0 N&o.
. 3 S&o feitas avaliagles ihfo;mais.
5 Sio feitas avalisgdes formais, sem critérios devidamenté
estabelecidos.
8 Sio feitas avaliagdes formais, com critérios devidamente-
estabelecidos.
10 S#o feitas avaliag¢des formais, com critérios de#idamente
estabelecidos “e emissdes peridédicas de felatérios no sen-

tido de buscar aperfeigoamento.

' ‘b) Subsistema Acompanhamento da Qualidade do Produto
SISTEMA DE AVALIACAOD

QUESTAQ 1

0 H4 um desconhecimento total por parte do pessol de fébrica.

3 0 conhecimento.do pessoal se restrihge a aspectos Yisuais
muitas vezes estabelecidos por eles mesmos.

5 0 pessoal de fdbrica tem um bom conhecimento de parte das
especificag¢des dos produtos.

8 0 pessoal de fdbrica tem um bom conhecimento de todas as
especiffcaeaes dos produtos.

10 O pessoal de fdbrica tem um bom conhecimento de todas as



especificagBes do produtos, inclusive de aspectos funcio-

nais dos mesmos.

QUESTAQ: 2

0

Ha muita discrep8ncia entre o proposto e o realizado.

3 Em parte sim, pois n8o héd muita clareza em partes do méto-
do.
S Sim, mas héd falhas justificadas em cima de félta de me-
lhores equipamentos ou pessoal.
8 0 método proposto é seguido & risca. —
10> 0 método proposto é seguido & risca e as inspe¢des realiza-
das servem inclusive para revisdo do método.
QUESTAQ 3 -
0 N&o sfio dadas as devidas condigdes pafa execug¢do da ativi-
dade, inviabilizando-a.
3 A tarefa € executada com vArias interrupg¢des de toda ordem.
5 A tafefa ¢ executada, mas hé grandes barreiras colocadas
pelo pessoal de produgio.
8 A tarefa & executada sem resisténcia do pessoal de

produgéo.

10 A tarefa é executada com auxilio do pessoal de produg¢éo.

QUESTAQ 4
0 Nao. Oé planos estdo totalmente desatualizados.
3 Sim; mas hd muitos planos desatualizados (mais que 70%).
5 Sim, mas ha planos desatualizados (20 a 70%).
8 Sim, estando gquase todos devidamente atualizados.
180 Sim, estando todos perfeitamente atualizados.



QUESTAQ 5
0 N&o.
3 Ha tio somente um trabalho de acompanhamento dos indices.
S S&0 pré-fixados objetivos e se procura atingi-los. |
8 Os objetivos s#o determinados a partir dos. indices

alcangados anteriormente.

10 0Os objetivos sfo determinados e hé& uma politica de sempre
buscar indices superiores.
QUESTAOD 6
0 N&o.
3 Sim, em alguns processos, desordenadamente.
5 Sim, em alguns processos, de uma forma relativamente orga-
-
nizada.
8 Sim, em todos os processos indistintamente.
10 Sim, em todos os processos onde se faga necesséario, pela
andlise dsa capacidadq do processo.
QUESTAQ 7
0 N&o
3 A atividade se resume a inspeg¢des de fim de linha.
S Sdo feitas inspeg¢des e alguns testes funcionais com o
produto.
8 Sdo feitas inspeg¢des, testes e ensaios com as
cgracteristicas principais dos produtos.
10 S50 feitas inspegdes, testes e ensaios com todas as

caracteristicas dos produtos.



87

QUESTAQ 8

0 N&do hd nenhum método.

3 Hé métodos informais.

5 Hd métodos formalizados, mas ndo integrados com Normaé
Técnicas.

8 H4 métodos formalizados, devidamente integrados as Normas

- Técnicas.

10 H& métodos formalizados, aevidamente integrados &s Normas
Téecnicas, e que passam por um processo de melhoria
continua.

QUESTAQ 8

0 N&o.

3 S&o coletadas as informagdes a partir de problemas
detectados.

S H& um plano para coleta e andlise dos problemas levantados.

8 H4 um plano de busca, coleta e andlise de dados.

10 H& um plano de busca, coleta e anédlise de dados com

recomendag8o de agdes corretivas.

QUESTAQ 10

0 Ndo sdo realizadas auditorias-de produtos acabados.

3 Somente em caso de extrema necessidade.

5 Esporadicamente (frequéncia n8o determinada).

8 H4 uma frequéncia determinada, mas né&o devidamentevcumprida.
10 Ss&o realizadas exatamente conforme planejado.

QUESTAO 11

0 N&o s8o realizadas énélises.



3 Tem-se como objetivo t&8o somente o levantamento de indices.

5 As andlises resumem-se a identificar responsaveis.

8 As andlises resumem-se a identificar responséveis e recomen-
dar corregdes das falhas levantadas.

10 S#o realizadas andlises aprofundadas, no sentido de detectar
a causa das fﬁlhas e implementar a¢Oes que evitem por comple-
to a reincidéncia do problems.

QUESTAQ 12

0 Ndo s8oc feitas avaliagdes de n8o-conformidades.

3 Sim, relativas a aspectos de funcionabilidade.

5] Sim, relativas a aspectos funcionais e de segurang¢a.

8 Sim, relativas & aspectos funcionais,de seguranga e estética.

10 Sim, relativas’a aspectos funcionais, de segursang¢a, estética
e confiabilidade.

QUESTAQ 13

0 0 pessosal podco capacitado para a atividade.

3 Pessoal com experiéncis pratica.

S Pessoal com nivel técnico {(conhecimentos équivalentes).

8 Pessoal com nivel técnico e bom conhecimento do produto
(adguirido pelo trabalho em outras &areas).

10 Pessocal com nivel técnico ou superior e excelentes conheci-
mentos do produto.

QUESTAQ 14

As a¢Oes corretivas s6 sdoc determinadas gquando se tornam
criticas.

Ha uma procura assistematica em se resolver problemsas



surgidos.

S Sempre se determinam ‘ac6es corretivas, ainda que haja
reincidéncia de problemas (n&o hid determinag¢do da causa
fundamentsal).

8 S§o feitas analises de causas fundamentais para ocorréncisa
dos problemas, determinando-se assim as agdes corretivas.

10 Além de a¢des corretivas, determina-se também  agles
prevenfivas.

QUESTAQ 15

4] N&o.

3 Os atrasos sio classificados, havendo uma opg¢do para defei-
tos.

] Os atrasos de gualidade séo classificados em mais de_ um
tipo.

8 Os atrasos de qualidade s#o classificados em mais de unm
tipo, havendo boa definig#@o que permite identificag¢do da

.causa e eliminacdo do problemsa.

10 Us atrasos de qualidade s&o classificgdos em mais de um
tipo, havendo boa definig#o que permite identificacdo da
causa e eliminacio do problema e um acompanhamento poste-
rior para comprovagio e efetividade da solugdo.

QUESTAQ 186

0 N&o.

3 Somente especificagdes.

S Ha padrdes para caracteristicas de dificil avaliag8o, em

pontos criticos.
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8 H4 padrdes para caracteristicas de dificil avalisgd8o, em
varios pontos.
10 Ha padrSes para caracteristicas de dificil avaliag¢do, em

vadrios pontos, sempre que necessarios.

QUESTAQ 17
0 N&o.
3 Em casos de falhas graves.

5 dcasionalmente.

8 Regularmente, a partir de problemas procurados, mas sem
registros.
10 Regularmente, com acompanhamento registrado e preocupagio

em buscar melhorias e n#o s6 em resolver problemsas.

QUESTEQ 18

(o)

Totalmente insatisfatérios.

3 Os procedimentos sé prevéem coleta de dados.

5 Os procedimentos prevéem coleta e andlise dos dados, mas
nio s#o cumpridos a contento.

8 Os procedimentos prevéem coleta e andlise dos dados, e s@&o
cumpridos satisfatoriamente.

10 Os procedimentos e o seu cumprimento s&o satisfatdérios e

sdo constantemente aperfeigoados.

QUESTAO 19
0 N3do hd nenhum controle de documentos.
3 H& controle de documentos, mas é desordenado.
S Hé controle de documentos, relativamente ordenado, mas

informal.



. 101

8 H4 controle de documentos, relativamente ordenado e
formalizado.
10 Ha controle de documentos devidamente ordenado e
formalizado.
QUESTAQ 20
o N&o s8o usados métodos estatisticos.
3 S8o0 utilizadas amostragens iguais para todos os itens, sem
base cientifica.
S S&o utilizadas gmostragens diferenciadas de acordo com o
item, mas sem base cientifica.
8 Sdo utilizadas amostragens com bﬁse cientifica, mas que
permitem & ocorréncia de falhas.
10 Sao utilizadaé amostragens com base cientifica, gue minimi-
zam a ocorréncia de falhas.
. QUESTAQ 21
o Ndo é feita nenhuma anélise.
3 Sdo feitas analises sobre a utilizacﬁé deos métodos estatis-
ticos.
5 S8o feitas andlises sobre a eficiéncia dos métodos estatis-
ticos.
8 Sdo feitas andlises sobre a compatibilidade dos métodos
estatisticos com o processo.
10 A;ém das anédlises acima, s#o desenvolvidos estudos sobre
introdu¢do de novas técnicas.
QUESTAQ 22
0 N&o.
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3 Sgo feitas avaliag¢les informais.

S S0 feitas avaliagBes formais, sem critérios devidamente
estabelecidos.

8 Ssic feitas avaliag¢des formais, com critérios devidamente
estabelecidos.

10 S#o feitas avaliag¢des formsis, com critérios devidamente
estabelecidos e emissdes periédicas de relatérios no senti-

do de buscar aperfeigoamento.

QUESTAOD 23

0 Nao.

3 S0 feitas avaliag¢des informais.

S S§c feitas avaliagdes formais, sem critérios devidamente
estabelecidosf

8 S0 feitas avaliae¢bBes formais, -com Qritérios devidamente
estabelecidos.

10 S8o feitas avaliagdes formais, com critérios devidamente

estabelecidos e emissSes periddicas dé relatdérios no senti-

deo de buscar aperfeigoamento.

5.2.4. Preparac8o para Aplicacdo

Nesta etapa féz-se um levantamento de todos os setores e
pessoas que seriam envolvidas em fornecimento de dados, entre-
vistas, estabelecimento de condi¢des para analise de informa-
goes, etc.

De qualguer forma, foram listados varios relatérios

possiveis de se encontrar num setor de controle de qualidade de
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uma indistria, e foi feita uma pré-andlise de todas as questdes
propostas, no sentido de pré-determinar qﬁem seria fesponsével
por quais respostas. Feito isto, procedeu-se ao estabelecimento
de uma sequéncia de entrevistados e  informag¢des a serem

levantadas objetivando ordenar as atividades.

5.2.5. A Aplicaefio

Esta etapa corresponde & efetiva busca he dados e
realiza¢8o de entrevistas.

Foram analisados todos os registros dé qualidade
disponiveis, documentos utilizados, planos de trabalho
existentes, etc.

Estas informa¢des iam sendo solicitadas na medida em que
o assunto era abordado em entrevistas_ com os .envolvidos
responséveis por determinadas atividades.

. Foram consideradas as opinides e informag¢des fornecidas
por todos os niveis, desde a geréncia, chefias, supervisores,
encarregados, lideres de grupos e pessoal operacional. Do setor
de Controle de Qualidade foram feitas entrevistas com o chefe,

supervisor, encarregados e inspetores, isto é, todos os niveis

existentes.

5.2.6. Andlise e Elaboracfio de Recomendacdes

Esta etapa sera apresentada em duas fases:
1. Serdo mostradas as avalia¢des dos dois subsistemas apresenta-
dos, conforme quadros 4 e 5, qgque constitui um formulario
utilizado na aplica¢@o da metodologia, onde as analises e

levantamento de recomendag¢des ainda est&o numa fase interme-
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didria, visto que s8o listadas imediatamente apés a analise de

cada questfiic levantada.
Serdo

aplicagdo

refinamento nas recomendagdes iniciais,

lise

mente exequiveis.

listadas todas as recomendag¢des levantadas a partir

dos questionérios (quadros 6 a 18).

resumo a nivel de subsistema com recomendagdes

da
Aqui ja had unm
apresentando uma anéa-

efetiva-

SUBSISTEMA: ACOMPANHAMENTO DA QUALIDADE NO PROCESSO
No. | NOTA SITUACKO monmncno
1 5 |.HA UM TRABALHO DE xys E COMPONEN- | TORNAR S INSPECOES DE ES MAIS PLANE-
TES E UK INICIO DE mcno DE CEP  |JAD&S E CONSEQUENTEMENTE BIEIS, AO mno TEXPO
EX QUE mcm%m AS ATIVIDADES DO
2 3 |.NHO SE COMHECE BEN AS ESPECIFICAGOES DO mmum As m:mm INTRE mmmms D0
FRODUTO PROCESSO X PARAMETROS DO PRODUTO
.DESCOMHECE-SE A INFLUENCIA DO PROCESSO
SOBRE ¢ PRODUTO, DE FORMA PRECISA
3 S  |.ALEN DAS INSPECUES DE CONPONENT fi:r COM_ 0 DESENVOLUIKENTO DO CEF, INTRODUZIR GRA-
5] mmm 0 msm—sx NAS cam(:m S- mrwnm«rs 0 CONTROLE msmbo NOS PARAMETROS
TICAS DO PRODUTO DO PROCESSO
4 | 3 |.FLANOS DE INSPECHO INCOMPLETOS OU INADE- |ESTABELECER FLANOS DE INSPECHO ADEQUADOS E CON-
guanos E, CONSEQUENTEMENTE, NEM SEMPRE g.;ngs. C0X TREINAMENTO DE INSPETORES E OPERA-
5 3 |.BARREIRAS DA PRODUCHO .PLANOS ADEQUADOS, C/TREINA
-PLANOS DE_INSPECHO INCOMPLETOS .rmmmn D0 PESSOAL DE mwcﬁo SOBRE QUA-
-AUSENCIA DE ACONPANHAMENTO LIDADE
-PRESSUES P/LIBERACRO .FROGRAMACHO MAIS ADEQUADA
6 | @ |.PLANOS DESATUALIZADOS .m%n ROTINA DE MANUTENCHO E ATUALIZACHO
? | 8 |.NENHUM TRABALHO DE GERENCIAKENTO A PAR- |LEVANTAR INDICES ATUAIS E, GRADATIVAMENTE, IN-
"TIR DOS NIVEIS DE QUALIDADE ATINGIDOS |TRODUZIR O ACOMPANHAMENTO DESTES OBJETIVOS
.NDNHUMA INSTRUCAO f RESPEITO IMPLEMENTAR PROCEDIMENTOS
3 |.MAO HA ESTE TIPO DE PREOCUPACHO IMPLEMENTAR PROCEDIMENTOS DE AVALIACOUES DE CON-
o DICDES DE ARMAZENAGEM, EIC.
18 | 3 |.S6 HAR ALGUX TIPO DE m‘nmnon 0 PARA |ESTABELECER ATIVIDADES QUE PERMITAN RASTREABI-
MATERIA-PRIMA E PRODUTO LIDADE
11 5 |.50 SBO FEITAS IDENTIFICA PARA MATE- |INSTITUIR IDENTIFICACHO PARR COMPONENTES
RIA-PRIRA E PRODUTO ACABADO
12 3 |.05 DESUIOS SAO DETECTADOS APOS CERTO  |ESTABELECER SISTEMATICH PARA mmo E IDENTI-
TENPO, 0 QUE PODE CAUSAR PREJUIZO FICACHO DE DESUIOS NO PROCESSO
13 | 5 |.PRatICA x as ACUES S6 SHO TOMADAS  [DEFINIR PRECISAMENTE 0 MOMENTO DE INTERVIR NOS
QUANDG H RA DE ESPECIFICAGDES |PROCESSOS, COM SISTEMATICR DE AGOES CORRETIVAS
|E PREVENTIUAS
14 | s .ms UM TRABALHO DE UTILIZACKO DE GRAFICOS acmm 0 PROCESSO DE EXPANSHO DO CEP P/OUTRAS
E CONTROLE EM FASE INICIAL
15 | 3 slsmﬁmm PARR ANSLISE DOS GRAFICOS  |ESTABELECER nonm PARA AHALISE DO CONPORTANEN-
AINDR MUITO INCIPIENTE T0 DOS P

QUADRO 4 - LEVANTANENTO INICIAL DE RECONERDACOES PARA O SUBSISTEMA ACONPARHAMENTO DA QUALIDADE DO PROCESSO



SUBSISTEMA: ACOMPANHAMENTO Dt QUALIDADE NO PROCESSO

No. | NOTA SITUACHO RECOMENDACHO
16 3 .IN FASE DE. IMPLAKTACKO AGILIZAR PROCESSO DE IMPLANTACHO
17 8 [.NAO HA DIFERDOCMCM SOBRE PROCESSOS ANALISAR NECESSIDADE DE TRATAMENTO ESPECIAL P/
: ESPECIAIS ALGUM PROCESSO
18 H] .PADRUES COM FINALIDADE DE AUXILIAR NAS DESDWOWER AMALISE DE NECESSIDADE DE_PADRUES,
AVALIACOES PARTIR DE ESPECIFICACOES CLARAS E PRECISQS,
E Sua DISPOSIGRO
19 3 A B?U%PQKEHTOS KUITO RUINS, E OUTROS EM|COM A EXPANSAO DO CEP, IR FRZENDO GRRMHUQKDG—
CONDICOES RAZOAVEIS TE REVISOES DOS EQUIPAMENT
28 H] !Iﬁ UM MISTO DE INTERRUPQDES E DE PROCES- ISIDIM’IZQR fiS momgm&s ANALISES DOS
05 FORR DE CONTROLE C05 DE CONTROLE PA ES DE mmrmo
21 3 .05 RESPONSAUEIS PELA WETROLOGIA NAO FAZER COM E 05 RESPONSAUEIS PELA FUNGHO T
EXERCEM UM CONTROLE EFETIVO SOBRE ] NHAN UM R_CONTROLE PAS ATIVIDADES. ESMBE—
ATIVIDADES LECER SUPERUISEO MAIS ATUANTE
22 3 .UM ONICO TAMANHO DA AMOSIRA, QUALQUER  |ESTABELECER PROCEDIMENTOS P/DET IM (o
GUE SEJA O TAMANHO DO LOTE Hiigg DA AMOSTRA UTILIZANDO PRINC ESTM‘ $-
23 8 NEMHUM TIPO DE ANALISE %OSAHDO b UTILIZQSHO DE PRINCIPIOS ESTATISTI-
ABELECER ROTINAS PRRR AVALIA-
24 3 .OS M S0 SAO CHEC&DOS FARA DETECTIAR IHPLEHD{IQR ANALISE (ACONPANRAMENTO) DOS DADOS
IAS NO SEU LEVANTAKENTO
23 8 %gm ATIVIDADE DE AUDITORIA DE PRO- |ESTABELECER AUDITORIA DE PROCESSO
26 8 N0 HA NERKUMA AVALIAGHO DA EFETIVIDADE |0 ESTABELECIMENTO DE M}M. 0 DE DESEMPENHO DO
DA FUNCHO CONTROLE DE PROCB ER EFETIVADO
: QUANDO DA REESTRUTURA M
27 g .Islaill‘llm AVALIAGHO DA EFICIENCIA DO PES-

0 ESTABELECIMENTO DE AVAL mgﬁo DE_DESEMPENHO DO
CONTROLE DE PROCES EFETIVADO

QUANDO DR REEISIRUIURACEO 0 D4 nmcﬁo

QUADRO 4 (CONT.) - ID..?J%NMHBS%O INICIAL DE RECOMENDACUES PARR O SUBSISTEMR ACOMPAMHAMENTO D QUALIDADE




186

SUBSISTEMA: ACONPANHAMENTO DA QUALIDADE DO PRODUTO
No. | NOTA . SITUAGRO RECOMENDACHO
1 3 |.CONHECINENTO DE ASPECTOS VISURIS E OU- |.ELIMINACRO DAS DUVIDAS (ENGENHARIA)
mos ?ua&umuos COX CERTO GRAU DE  |.DIVULGACHO ATRAVES DE PLANOS DE INSPECAO
2 3 |.PLANOS DE INSPECHO SRO INCOMPLETOS E NNO|.MONTAR PLANOS »: INSPECHO ADEQUADOS
SHO SEGUIDOS B .TREINAMENTO DOS 1 mlgm
3 3 |.BARREIRAS DA PRODUCHO (EDUCACAO DE ENC.) muos ADEGUADOS COM UM EFETIVO QCOMPANHA
-PLANOS DE INSPECAO Cﬁnconrmg .IRE sg no m 0aL DE PRODUCAO S/IMPORTAN-
LAUSEXCIA DE ACOMPARHAMENTO cm m Hg ng.
.PRESSOES PARA LIBERAGAO ms ADEQUADA
4 @ |.PLANOS DESATUALIZADOS .IKPLEMENTAR ROTING DE MANUTENCAO E ATUALIZAGHO
5 @ |.NENHUM TBABALHO DE GERENCIAMENTO A PAR- |.LEVANTAR NIVEIS ATUAIS DE QUALIDADE E GRADATI-
TIR DOS [NDICES DE DESENPENHO UAMENTE INTRODUZIR & IDEIA DE OBJETIVOS
6 5 mcm uﬁo £ OBEDECIDA A CONTENTO AS|.ESTIPULAR O CUNPRIMENTO DAS UENCIAS
%s FEITAS ESTABELECI AS CONFORME mﬂxs COERENTES
. onos os smma. "SAO_INSPECIONADOS. UN
| 0U OUTRO PROCESSO MAO K INSPECIONADO
7 8 |.MAS NAO HA REGULARIDADE N& REALIZACAO |.ESTABELECER ACOMPANAAMENTO E ANALISE DOS RE-
- 1'D0S MESMOS, ACOMPANHANENTO DOS RE- | SULIADOS, A FIM DE DIFUNDIR A IMPORTANCIA DA
SULTADOS = - TAREFR
8 5 |.KETODOS N0 PERFEITAMENTE ADEQUADOS OU |.REVER METODOS
FORRALIZADOS
9 3 gu NDO. OCORREM PROBLIMAS, ESTES SHO TRA-|.ESTABELECER DATIVO PARA comn.
mos R EMPRESA P/ENCANIFHAMENTO DE SO- nmmmo r. ANSLISE DOS DADOS
10 3 .Hﬁ UM TRABALHO DE muspmﬁo .ESTABELECER PLANG BE AUDITORIA DE mwros.
Ng lmm AUDITORIA) DESUINCULADO DA IDEIA DE REI HSPECHO
EXATAMENTE 0 ESPIRITO DE AUDITORIA
17 5 |.EXISTE A INDICACHO DOS PROBLEMAS DETEC- |.ESTAEELECER ANALISES A PARTIR DOS RESULTADOS
TADOS, SEX UM® ANALISE MAIS PROFUNDA DAS AUDITORIAS
12 5 'Eﬂ, roénga ASSISTEMATICA, A PARTIR DE RE- |.TORNAR A ATIVIDADE UMA ROTINA
13 8 |.0 PESSOAL E DE NIVEL msrnm: S Ismo- .REESPECIFICAR 0 PRODUTO
RIO, MAS A FALTA »r: ESPECIFICACORS DO
PRODUTO NAO PERMITE EXCELENT I-
MENTOS DO MES
14 5 |.ATIVIDADE INEXISTENTE .ESTABELECER ROTINA PARR A ATIVIDADE
15 5 |.HA UM LEVANTAMENTO QUE ATRIBUI 05 MOTI- .mm MAIS OPCOES PARM msslrlmom (DERTRO
V05 DE DEFEITOS DE GUALIDADE DOS DEFEITOS, QUAIS ACONTECERAN)
16 5 |.PADROES CON FIMALIDADE DE AUXILIAR NAS .»xsm;o%n ANALISE cmmlosn D NECESSIDADE
AVALIACOES DOS PAD F Pm S ESPECIFICAGOES E CO-
LOCA-L0S & DISPOS]
17 S | .QUANDO SURGEM PRO S, MAS A DOCUMEN- |.IMPLANTAR PROCEDIMENTOS PARA TORNAR A ATIVI-
ACAO NEX% SEMPRE E FORMALIZADA "DADE ROTINEIRA
18 @ |.S6 EXISTE NA VERDADE, LEVANTANENTOS DE |.ESTABELECER ROTINA P/ARQUIVAMENTO E ACONPA-
DADOS SOBRE AVALIA DE PRODUTOS PANHAMENTO DOS DADOS
19 18 | .CONSIDERANDO 05 DOCUMENTOS EXISTENTES, O
ROLE PODE SER DITO BASTANTE SATIS-
FATORIO
28 3 |.UM ONICO TAMANNHO DF msm. QUALGUER | .ESTARELECER PROCEDINENTOS P/DETERMINACHO DO
QUE SEJR O TAMANHO DO LO TAMANHO DR AMOSTRA UTILIZANDG PRINCIPIOS ES-
TATISTICOS E/OU NORMAS
21 @ |.NDNUM TIPO DE ANSLISE A PARTIR DO MONENTO EM QUE SE TENHA UMA u; -
i Lm o ms cmrmosn DOS METODOS ES
nmn (1) nonnu »x alA-
u oﬁé
22 @ |.M50 EXISTE A ATIVIDADE .o mmxmcmm 0_DE_AVALIAGDES DE DESEMPE-
: DE PROMITOS DEVERS ACONTE-
cm r3 m?o DA knrmrummo PaS ATIVIDADES
23 @ |.M¥0 EXISTE A ATIVIDADE

.0 ESTABELECIKINTO DE M'M.lsgﬁﬁs DE DESIMPE-
KHOS DO CONTIROLE DE PRO ERA ACONTE-
gﬁﬂrﬂggggo bh R.ESIRMUR&G%O bDaS ATIVIDADES

QUADRY 5 - %%Uoﬁbﬁﬁoﬁ}]ﬁo INICIAL DE RECOMENDAQDUES PARS O SUBSISTEMA DE ACOMPANAAMENTO DA QUALIDADE DO
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SUBSISTENA: GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

SITUACRO

RECCIENDARCRO

1.IHPORTRANCIA E CONSCIENTIZACAO DA QUALIDADE
. gsEsP@O TEM AUTOHCHIA B RELACHO A SUAS DECI-

« RTURLHENT ESTﬁ SED BWOLU!HDO UM CONS
CIENTIZACRO DAt INPORTRNCIA D& QUALIDADE
FaRA 0 S CESSO BA ORGANIZACRO

.IRSTITUIR GERENCIAKENTO MAIS ATUANTE DO €1,
COH URR BOR EASE DE DADOS

ENUOLUER CONCEITO DR IMPORIANCIA E RESPON-
SﬁBILIDﬁDE PELA QUﬁLIDﬁDE, SOBRETHDO COM PES-
SOAL DE PRODUCRO

2.POLITICA DAt QUALIDADE
. N0 EXISTE POLITICA FORMALIZADA
. AUSENCIA DE OBJETIVOS E ESTRATEGIAS

FORMALIZAR POLITICA Dft QUALIDADE

INSTITUIR OBJETIVOS, ESTABELECENDO ACOMPA-
MHAKENTO E GERENCIAKENTO DOS HESKOS

3.ORGANIZACRO DA QUALIDADE

. NIVEL D4 CHEFIQ 2 g SATISFAT(RIO, E KAO
EXERCE OUTRA

%Sﬁo SOBRE FUNCRO E OBJETIVOS DO SETOR

CONFUSHO SOERE FU

S E OBJETIVOS DRS PES-
S0RS DO C0. & EST NECES
SIPADES

TURA HAO ATENEE AS

AUSENCIA DE ATIVIDADES DE PLANEJANENTO

NAG SE COMMFCE A PARCELA DE CONTRIRUICHO DE
CaDfi SETOR DE EMPRESA PARA COR A UQUALIDADE

PRESENCR DE CONFLITOS QUE IMPEDER UM TRABALHO
RAIS EFETIVO FARR SE ATINGIR QUALIDADE

INEXISTERCIA DE HAMUAL DE (!E.EALIMDE

PARA AS CONDICUES DR FMFRESA, A ORGANIZACHO
ATENDE (ESTATICANENIE)

REDEFINIR COKCEITO DE MISSAO DO SETOR

REESTRUTURAR © SEIOR (PESSOAS E FUNCOES). RE-
DEFINIR RESPONSABILIDRDES

IKPLANTAR ERGERHARIA D& Uﬁf‘IMDE COit & FUN-
%grgﬁmmamo DA QUALIDRDE GLOBSL Dft

DESENVOLVER TREBALHO DE FBUCACRO E CONSCIEN-
CIf DR QUALIDADE, EX TODOS OS KIVEIS

}gﬁamc&o DE SISTER: DE GARANTIA D& QUALI-

R %Eﬁlﬂb DE

ELABY gUﬁLIBﬁDE AERANCENTE, COH
REVISOES FROGRA

4.PROGRAMAS PARR A QUALIDADE

. BRSIC&MEHTE PLANOS EXISTENTES SKO 05 PLA-
NOS DE I 0

ENVOLVER PROGRARAS P/APERFEICORKENTO DA
QURLIMDE (SGG NURA FRIMEIRA FASE)

. ﬁOO%ﬁ!ﬁR CUSTOS DE QUALIDRDE E ESTAEELECER
REDUCOES

QUADRO & - %ﬁrﬁgégflgélwmo E ELABORACRO DE RECONENDACOES PARR O SUBSISTENMA GERENCIAMENTO

SUBSISTEMR: QUALIDADE {0 PLAREJAHENTO E PROJETO DE PRODUTC
SITUACHO RECOHENDACHO
B} FUNCRO Di PROPRIA SISTWTIC# DE RELACIONA-|.INSTITUIR PLANEJARENTO E ACOMPARHAMENTO DRS
EMPRESH ATIUIDADE DE DESEN-| ATIVIDADES DE PROJEIO.

KENTO CLIENTE X EWP
YOLVIMERTG DE FROJETO Q{MSE IKEXISTE.
UALQUER FORMA, PODE-SE DIZER QUE, EMBORR
HQJ UK RﬁZOﬁUE‘L TRABAINO DE CONT DE DO~
HENTOS Cﬂﬁﬂ'ﬁ'E SMISFQZENDO AS HECES-

DADES fm EXPRESH . ALGINS PROCEDIMENTOS m?
cm‘mx.z Dt QUALIDADE % n;sr: AKTERIOR RO IN
0 Dh PRODUCHO SHO FrIHOS, COHO:

JUASE KEXRURA ATIVIDADE DE PLANEJAMENTO DAS
TIVIPADES RELATIVAS A PROJETO.
150 EXISTE FROJETO DE PROCESSO FORHALIZADO
Kt EMPRESA.

.mo sao FE!TQS ﬁNﬁLISES SOBRE COHPATIBILIDADE
X PRXCESSO

&

. mo HA UkA M‘!UIMDE DE BUSCA_DE Gﬁ?ﬁfﬂ'lﬂ DE
ATENDIHENTO DAS DADES DO CLIENIE, RIN-
DA Kt FASE DE KEﬁOCI&

ER_DIRETRIZES SOBRE IDEN-

SEHCIQ DE_QUAIS
ERISTICAS CRITICAS DE FRO-

FICﬁCﬁO DE CAEA
DUTOS.

w

Esmmromacnbﬂ

.CRIAR SETOR m: mnm m: mom EP -
505, ESTRUTURA 0 vamm:, E
ATUALIZANDO © m o ESS0
IDENTIFICANDO NECESSIDADES DE COMPATIEILIZAR
PROCESSO X PRODUTO.

JIKSTITUIR ATIVIDADES DE REVISHO DE CONTRATO
1STO E, GARANTIR A cmcmm: DE_ATENDIKEHTO
D5 Ri:gg;xlsuos DO CLIENTE ANTES DE EFETIVAR

0 COMPROMISSO DE FORNECIKENTO.

0 E ELABORA

QUADRO 7 - m&msn D4 S1TUR
PEOJETO DE

HO PLANEJRMENTO RODUTO

0 DE RECOHENDACDES PARA O SUBSISTERA QUALIDADE
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SUBSISTERA: PLANEJRKERTO DA QUALIDADE D¢ PRODUTO

SITUACKO

RECOMENDACHRO

JHf ALGUMRS DUVIDAS SOBRE CMECEWO FRECISO
S CARACTERISTICAS DO PROBUTO.

.PLANOS DE IRSPECHO FRLHOS E INCCMPLETOS.
.FLANOS DE INSPECRO DESATUALIZADOS.

.H& CERTA CONFUSHO SOBRE 0 QUE SAO INSPEGUES

"E TESTES FINAIS.

HE u?q nrmmm: m: INSPECRO DE FRODUTO, suz
AUDITORIA, HESHO Ra E NAO KA NEFHUN
NO PARG SUA in:nm ZACH

.Imxsrmcm DE PROCEDINENTOS PARA DETERNI-

ﬂagn PO TAEANHO Dft AHOSTRA USANDO PRINCIPIOS

ATISTICOS.
Nﬁo HA UM TRABALHO PLANEJADO PRRR DETECCHO E
TRATAKENTO DE N0 CONFORMIDADES.

.ESCLARECER DUUVIDAS RELATIVAS RS ESPECIFICA-
ES DOS FEODUTOS.

-REVER PLANGS, TORHANDO-OS COMPLETOS.

JIRSTITUIR QTIUIMDECRE ATUALIZACHO COHSTANTE
DOS PLANOS D)

- ESCLAREC 0 UE SKO INSPECUES E 0 8UE Sho
TESTES ATRAVES DE PL4NOS DE IRSFECHG MAIS
EFICIENT }:.

.ESTABELECER PLANOS PARR AUDITORIA DE PRCDUTO.

.ESTﬁ FR_PROCEDIHENTOS PARA DET Rﬁ(;ﬁ
E?‘R ) DR AKOSTRA CRIANDO FRINCIPIOS
ESTM' STICOS,

. J¥PLESINTAR PROCEDIMENTOS E R ATIVIEADE.

QUADRC 8 - AMLISE M SITUAg&

KEJAMENTO D& QUALIDADE DO ERODUTC.

¢ E_EL&BORACAO FZ RECORENDACUES PRRR O SUBSISTEMR

SUBSISTEMA:

PLAKEJGNERTO D& QUALIDADE DO PROCESSO

SITUACHS

RECORENDACRO

F&BRICACAO DO PRODUTO

.KETODO DE TRABALKC DO PRODUTO FALHO -

.LAY-OUT DA FABRICH CON KUITAS INVERSUES DE
FLUXO. |

.FLANO DE INSPECKO FALHO.

HETODO DE ARMAZERAMENTO E TRANSPORTE INEXIS-

.FOLHAS DE PROCESSO IRCOMPLEIRS.

.ESTABELECER PRUGRGHR DE BELHORIA DE IB&STRQCﬁES
%oiuﬁlfgsﬁﬁ(;ﬁo ACOKPRNRADA DE TREIMAKERIO

.PRECISA SER INPLEMENTADO PROGRAMA DE FUIDAMCAS.
-REELABURAR E GDEQUAR 05 HESKOS COX DEVIDAS
ESPECIFICACOES.

.CRIAR E IKPLANTAR PROCEDIHENTOS.

.CORFLETAR E IMPLANTAR FOLHAS DE PROCESSO.

0 PREVENTIUR MAQ. OU EQUIPAKENTOS
“ER FA%NICXQL ¢ =

LJHANUTENCRO CIVIL E ELETRICR FALHAS (BO& HAS
TRABALHGNDG DE FORME CORRETIVA).

LHANUTENCHO PREVENTIUA DE FERRAKERTAS E PRO-
CESSO5 INEXISTENIE.

.J& EXISTE UM TRABALHO DE IMPLANTRCAQ,
HECESSITR SER IMPLEKEWIADR M&IS RAPIDEKENIE.

-IFPLANTAR PROGRAKA PARR TRANSFORMAR X
FPREVENTIVA.

.JHPLAKTAR UM SISTEMR DE RARUTERCRO PREVENTIVA
PARR FERRAKENIAS E PROCESSOS.

ORGANIZACRO

ORDPEH E LINPEZA DEFICIENTES EW ALGUNS
SETORES.

ATOS IRSEGUROS DOS NHC'IOMRIOS.

.BONTRR UM PROGRAMA DE ORGANIZACHO.

LPROGRAMA DE TREIRAMERTO UISANDO SARAR TRIS
DESCUIDOS.

52

gsgmcomcam PARR O SUBSISTERA



SUBSISTEKA: PLANEJAMENTO DR QUALIDADE DOS MATERIAIS

SITUACKO

RECOHEXDACAO

.FALTA DE INFORMACOES AQ FORNECEDOR.

.Esmgnmzx msmu m AD uag%slgga -
ITENS CR ED? !

. INFORMACUES SOBRE FORKECEDORES.

--) INFORMAR A COHFRAS O I.Q.F. DO
RNECEDO!!

.COMPRAS ESCOLHER FORNECEDOR ATRAVES DE UM
“CRITERIO ESCRITO DE QUALIDADE (CONFIABILIDADE)
CRIQR ORNECEDORES C QLIMDE ASSEGURADA
.CRIAR AUDITORIAS DE FO

.ESTQBHAECER PROCEDI MENTOS mm "APROVACKO DE
ARQSTRAS,

::»qw

-QUALIDADE POS KATERIAIS DE PECAS RECEBIDAS.

.PIAKEJ&KBHO PARA REALIZAR EMSAIOS E TESTES

DOS HRTERIAIS.
.PLANEJAMENTO PARR ACORPANHANENTO DO DESEMP.
DOS MATERIAIS/PECAS ADQUIRIDOS.

. IKFORBACOES DEFICIENTES DO C.Q. RECEBIMENTO

.REVER E CORRIGIR CRITERIOS DE AMOSTRAGEM DO
RECEBI

HENTO. ~
-CRIAR SISTEN: DE RASTREABILIDADE DAS PECAS.
-REVER E ATURLIZAR PLAROS DE INSPECRO.

QUADRO 18 - ANALISE Df SITUACAO E ELABORACAO DE RECOMENDACOES PARA O SUBSISTEMA
PLANEJAHENTO DR QUALIDADE DOS RATERIAIS.

SUBSISTEMA: EQUIPAKENTOS PARA IHFORMACHO DA QUALIDADE

SITUACHO

RECOMERDACRO

AUSENCIA DE IE@STH&CO&B FEDEQU&MS PARR
"UTILIZAGAC DE EQUIFA

.ESTABELECER IHSTRUCUES PARf UTILIZACKO DE
EQUIPAHENTOS DE KEDIGAO D4 QUALIDADE.

F@O Hé PROCEDIHBﬁOS PﬁR& OO%TROLE DE -ESTABELECER IHSTRU ES P&RR CONT
Bg ot C E% ENTE DESATUALIZACRO | EQUIPRKENTO DE REDICHO Dft QUﬁLIDﬂDK NUT.

DOC&EEENTQ&EQ E REGISTROS CORRESPONDINTES. | E CﬁLIBMCﬂO) CONTROLE

DoS REGISTROS DAS AFERICDES EFETBQDQ

NAO HA UM accmrmnm DO DESEMPENHO DOS TG%ER fﬂ'IUIDﬁDE DE ACOEPRRHA
EQUIPREENTOS DE HEDICAO DA RLIDRDE. CONSE- E%O HENTOS DE KEDICRO M
UENTEXERTE IHEXISTE UM PREOCUPACRO ER SE gogL!DﬁDE DE KODD A POSSIBILITAR KELHORIAS
FALIZER ESTUDOS PARR GPERFEICOAKENTO DOS

KEIOS DE REDICHCG DR QUALIDADE.

GUADRO 11 - Mﬁ ISE D& SITU%HO E mmmgo
EQUIPAMERTIOS PRRs INFORFACRO

DE RECOMEMDACDES PARA 0 SUBSISTERA
GUALIDADE.
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SUBSISTEMA: DESENVOLVIHENTO DE RECURSOS HUKANOS

SITUACAO

RECOMENDACAO

PESSOAL DIRETAMENTE LIGADO A (O

.PRINCIPIOS DE QUALIDADE DESCONHECIDOS
.ROTACRO INTERNA NRO INCENTIVADA

.AVALIACAO DE DESEMPEMHO INEXISTE

.FAZER DIVULGACKO D& POLITICA DA QUALIDADE.
.CRIAR PROGEANA DE ROTACAO E TRRINEE DE INS-
PETORES

.CRIAR PROGRAMA DE AVALIACHO DE PESEMPERHO.

PESSOAL INDIRETAMENTE LIGADO A0 CG

.DOUTRINACRG DR FUNCAO CO

LAUSENCIA DE CURSOS DE ESPECIALIZACHO

.CRIAR FROGANA DE TREIRAKHENTO E DIVULGACKO D
QUALIDADE.

RNECER CURSOS PARA PESSOAL INPIRETAMENTE
LIGQW RO CT (COMPRAS, ENG.)

. ORGANIZACNO DR ARER DE R

.CRIAR SISTEM4 DE AVALIACRO DOS FUNCIONARIOS.
.POLITICA DE CARGOS E SALARIOS.
.CURS0 DE TREINAHENTO.

.CRITERIO DE SELECRO/RECRUTAHENTO.

GUADRG 12 - RMLISE Da SITUA 0 E EIAEOMC{SO DE RECOHENDACUES PARR O SUBSISTER#
E RECURSOS HURANOS.

EWJOLVIHENTO

SUBSISTEMA: ACOHPANHAMENTO DA QUALIDADE DE BATERIAIS

SITUACHO

RECQHENDACAO

AVALIACKO DE FORNECEDORES

KRO R& UK ACOMPAMHAMENTO EFETIVO DO
DESEXPENHO DOS FORMECEDORES.

.ESTARELECER ACOMPANRAMENTG FORMAL E SISTENA-
TICO DO DESEMPENAC DOS FORNECEDORES.

.ESTRBELECER AUDITORIA DE FORMECEDORES.

INSPECRO DE RECEBIMENTO

.PLANOS DE INSPECRO INADEQUADOS..

AHMOSTRAGEN INGDEQUADR.

.Esmm.sczﬁ PLANOS PARR INSPECHO DE R% '}iﬁo
D nmsrg usnmcogmms ESTM?STI
romjrmo A mspscuo mxs coxr gﬁ S

REGISTROS BAS INSPECDES

Hﬁ fi ATIUIMDE DE REGISTRO DAS INSP 623

E RECEBIHENT

LIﬁ UR TRREALH

m ISE E nconf*n 0 DOS DADOS.

ESTABELECER ROTIRA Pﬂ& UTXLlZﬂCﬁO REGIS-

COEPRIHANDO D 1L ToANDS
a&gi!sss EL&BORANDO m.qrogxbs, c.

QUADRO £3 - RN}‘{LISE D& SITY
HHARENTO

i

¢ E EL4BORACRO

DE_RECOHENDAGUES PARR O SUBSISTEHMA

QUALIDADE DE WATERIMS .
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SUBSISTERR: ACONPANHANENTO DA QUALIDADE DO PROXCESSO

SITUACRO RECOHEXDACHO
CARACTERISTICAS DE QUALIDADE
.EXISTEH DOVIDAS SOBRE ESPECIFICAGUES DE .ESCLARECER DOVIDAS SOERE ESFECIFICACUES DE
PRODUTOS. FRONTO.

HA Rgn DESCOMMECIHENTO DA CORRELACRO ENTRE .DETERMINAR INFLUEMCIAS DOS PARAHETROS DOS
% P%UR% DO PROCESSO E CARACTERISTICAS PROCESSOS NAS cnmcmfsncas DOS PRODUTOS.

PLANOS DE CONTROLE

.PLANOS DE INSPECHO INADEQUADOS E/OU DESATUA- |.ELABORAR PLANOS DE 0 _ADEQUABOS.

LIZADOS. ‘TIATITULR ATIUIDRBE. DE AARUTEHO E AFUALIZA-
CHO DE PLANOS DE IHSPECRO.

-IRSTRUGDES MEM SEMPRE RO SEGUIDAS. .FROPICIAR TREINAKENTO FARA EFETIVO CURPRIMEN-
10 D05 PLANOS (QUALIDADE E PRODUCKO).

Bamms DE PRODUCHO (LIBERACKO DE HAQUINAS, | . TREINAKENTO SOBRE "EDUCACRO PARA A QUALIDADE.

ROGRARACHO DE ATIVIDADES, CONSCIENTIZACRO, | -
ECe. -JHTEGRACHO DiS ATIVIDADES COR PROGRAHACKO DA
_ PRODUCAS. ‘

-AHOSTRAGEN INADEQUADR .UTILIZACRO DE PROCEDIMENTOS ESTATISTICOS

{NDICES DE QUALIDADE

.00 £ FEITO UY TRABALHO EFETIVO DE ACOMPR- | .LEVANTAR INDICES ATUAIS E_INSTITUIR, GRADA-

RHAKENTO DOS INDICES DE QUALIDRDE. TIVAKENTE, GEKENCIARERTO POR

180 £ FEITR AYALIRCKO DE DESEMPENHO D TABELECER AUALIAGKO DE DESEWPERHO PARR #

ATIVIDADE DE CONTROLE DE PROCESSOS. “RHIUIDADE, PEsooRs. ETC.

CONTROLE DE PROCESSOS

. HA UK TRABALHO DE IRSPECHO DE COMPONENTES. .TORHAR AS INSPECDES DE COMPONENTES OR
PLANESADRS E, CONSEQUENTEMENIE HAIS UTEIS.

. INEXISTﬁ!CIﬁ DE AUDITORIA DE PROCESSO. .ESTRBELECER AUDITORIA DE FROCESSO.
NIACHO (ﬁkﬁ PILOTO) .ﬁGILIZﬁR EXPANSHO PARA OUTRAS AREAS.
.SISH‘X TICH PARA ANALISE DE GRAFICOS EM «IRCREMENIAR S1 STB!MIC& PAR ANRLISE DE
FASE INCIPIENIE. CMPOMAF%O PROCESSOS.
-AGILIZAR PRE-ESTABELEC n'mo DE AJUSTES
PARA CORRECUES DE PROCESSO.

HETODOS DE TRABALHO ]
H§O HR IHST ?IO SOBRE HAMJSEIO LHOVIMENTACKO | .ELABORAR E IMPLEMENTAR PROCEDIMENTOS.

A I?%E'ICQCKO EX uso Hﬁo PERHITE RASTRER- +ELABORAR E IHPLEKEKTAR PROCEDIKERTIOS.

.SITUACKO DE INSPECRO ¥i0 E IDENTIPICADA DE .ELABORRR E IKPLEHENTAR PROCEPIKENTOS.
FORAf ADEGUADA.

.DE.‘!CECQSO DE DESUIOS KO PROCESSO IDBﬂ'IFI- ELQBOR& E xmmnn PROCEDINENTOS
COMERDACRO DE ﬁf ES CORRETIUA (IKTEGRADO COR CEP

FEITA DE FORMR ASSISTERAY
.Pgommcmn GERENCIAMENTO POR OBJETIVOS,
comn r. ANSLISE DE DADOS E FEITA MAS HAO REIATORIGS, ETC.
E ft SERY mm UEA VEZ QUE A ANALISE
nssxsrmn

IHSTALACDES
EQUIERKENTOS B COMDICHES RAZOAVEIS E/OU CoH 8 E mmo DO CEP PROVIDENCIAR REVISDES
INS. : S E/0U MELHORIAS.
.INTEGRACKO COM MANUTENCHO E FALHA -AGILIZAR Dcr?mca 0 SOERE FALEAS PARA SETOR
0 PARTE DR PROD.(CEP,P,EX.)

INTEGRA 0 CC% METROLOGIA E PRODUCKO NKO E .FRZER CUKPRIR 05 PLAHQOS PARA AFERICHO DE
RDEGUA INSTRUMENIOS DE MEDICRO.

QUﬁDRO 14 - ﬁRﬁLlSE bA SITUACKO E ELABORACHO DE RECOMEMDRCSES PARR O SUBSISTERA
CORPANHAHENTO QUALIDADE DE PROCESSO.
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SUBSISTEMA: ACOHPRIHAKENTO D@t QUALIDADE PO PRONTO

SITUACRO RECOHENDACHO

ESPECIFICACOES

.PESSOAL DE FABRICA NAO TEM PLENO CONHECIMENTO|.ESCLARECIMENTO DAS DOVIDAS, ATRAVES DE

DAS ESPECIFICACOES DE PRODUTO. DEFINICHO CLARA E PRECISA DS ESPECIFICAGUES
E A CONUNICACAO DESTAS ATRAVES DE PLANOS
DE INSPECOES.

PLANOS DE INSPECRO

.PLANOS DE INSPECNO INADEQUADOS E HAO SEGUIDOS|.R STRITURAR PLANOS D) IHSP 0 AD DOS COR

' ‘ ATIVIDADE DE RANUI ATUALIZA

GRAKADAS.,
.IREINAMENTO DE PESSCAL PARA OPERACIOML 1] 0

.RESISTENCIAS A0 CUHMPRIMENTO DOS PL&NOS DE
INSPECHO.

.NEM SEHPRE SE FAZEM AS INSPECOUES VOLANTES.
-PLANOS DE INSPECRHO DESATUALIZADOS.
.PRESSOES PARA LIBERACHO DE PRODUTOS.

. AHOSTRAGEM INADEQUADR

E AUXILIO Na EXECUCRO DOS PLANOS DE
.TREIHAMENTO CON TODOS SOBRE EDUCACAC PARR #

URLIWEDE.
OR_PROGRARACHO DAS IHSPECMS: INTEGRANDO
COH £ PROGRAKACHO DE PRODUCAO.

LUTILIZACRO DE PROCEDIMENTOS ESTATISTICOS

INDICES DE QUALIDADE

LAUSENCIA DE OBJETIVOS PARR DESERPENHO Df
QUALIDADE.

+EXISTEM BASTANTE IP{FORMWH HAS NRO DEVI-
DARENTE UTILIZADAS.

NAO HA HEIOS PARR SE MEDIR EFICIBK.‘IR b
ATIVIDADE CONTROLE DE PRODUTOS

.08 ACOMPANHAMENTOS DOS ATRASOS NAO REFERENCIA
Oﬁﬁ{()m APROFURDADR 0% PROBLERARS DE

LEUAKTAR INDICES &TURIS DE DESENMPEMNHO, E
INSTITUIR GERENCIAMENTO POR OBJETIVOS.

+ESTABELECER AUALIACHO DE DESEHFENHC PARR f
ATIVIDADE, PESSCAS, EIC.

.ESTABELECER AUALIA ) PESEHPENHO DO
CONTROLE DE PRODUTOS, PESSORS ENVOLUIDAS, EIC.
.DESENVOLUER ACOMPANHARENTO, CON CONFEOCHO

RELATORIOS SOBRE KOTIVOS nbs ATRASOS.,

AVALIACUES DO FRODUTO

HETODOS PARA ENSAIOS E TESTES FINAIS
INRDEQUADOS E/OU KRO FORHALIZADOS.

n’ﬁo SH0 FEITAS num.mcm DE_CAHMPO,BUAKDO
RESOLVIDOS mad Ko

SURGEM PROBLEFRS
SE DESEVJOLVE UK TRABRLHO INTEGRADG DE
AVALIACAO. DE DESEHPEMHO DE CARPO.

A0 SHO FEITAY AUDITORIAS DO PRODUTO (HOJE HA
Us4 REINSPECAU NAC DEVIDAKENTE REALIZADR)

-AUALIACDES DE P&O CWO!&IMDE SRo FEITAS;
DE FORN E RECLS

COES ]
PRCBLERAS
RETIUAS
DENCIA DE PROBLEFAS).

CQUERENTES .
PARE TODOS 05 PRODUTOS.

0
SISTEMATICN PARR ACOHPANZAHEXTO
0 DO PRODUTO NO CAKPO.

DE PRODUTO DEVIDAKENTE
ISE DE RESULTADOS PAR#

.ESTABELECER AUDITORI
FOREALIZAD:, COH f
TOMAD: DE

alao.

.ES@%RE‘ECER ROTINA PRRf M{QLISE DS mo

DES (QUEN
COM0) E A REC ox%mébf:s DE eg OES cémwas E
FREVENTIUAS .,

. 0 CONTROLE DE DOCUKENTOS DE FOR®A GERAL E
B@ﬁ (HR’ 0D UH A Ugﬁl{ﬁﬁﬁ?ﬂonl: CONTROLE PR

KENTO) , BR o U wo TRA-
DE REVISOES DE DESENHOS E ES

PECIFI-
Cﬂgcu R

.JORMAR AS REVISUES UM ROTIN: QUE IMDEPENDA
0 SURGIMEXTO DE PROBLERRS,

HADAS, ISTO UALE CONSIDERANDO
0 EX USO ATUAL.
QUADRO 15 - Axﬁmsz Dn SITUA
COXPLNHAMENTO

QUALIDADE

0 E ELABORA

0 DE RECOXENDACOES PARR O SUBSISTENA

DE PRODUTO.
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SUBSISTEMA: ACOMPANHANENTO DA QUALIDADE JUNTO A0 USUARIO

SITUACHO

RECOMENDACHO

NAO HA AVALIACHO DOS CONCORRENTES.

.FAZER TESTES COM PRODUTOS CONCORRENT
LEVANTAR INFORMATIUOS,COMPARATIVOS T ICOS E
COMERCIAIS.

.FﬁLl'ﬁ H%ooommmo E REGISTROS DE FALHAS

.FAZER REGISTROS PARA CORRELACRO ENTRE AS
FRIHAS DE CANFO X FALHAS DO PROCESSO. .

.NAO SE SABE 05 CUSTOS DA ASSISTENCIA TECNICA
(AUDITORIAS DE REVENDEDORES).

.CRI%RHATORIOS DE VISITA TECNICA UISANDO

~-IMAGEM PERANTE CONSUMIDORES, REVENDEDORES
-CUISTOS DA mm DE aunumt

.lNE%ISl'mClﬁ DE ATIVIDADE DE ORIENTAGHO A0
USUARIO

.DESENVOLVER ORIENTAGUES BASICAS.

" .NAO Hft UMA INTEGRACKO MUITO CLARA
MARKETING, EWNGENHARIA DE PRODUTO E PMNC“O.

.INTEGRAR SETORES (SG@).

ATEXDINKENTO f RE%,QM ES FEITO DE FORMA
ﬁSSIST%ICﬁ E K10

ESTABELECIMENTO D IMENTOS PARR ATIVIDA-
“DEE REGISTRO DE OCORF IfS.
.ESTABELECIMENTO DE PROCEDIMENTOS PARA LEVANTAR
PROBLEMAS DE CﬁHPO

ISTRADA.
QUADRO 16 - ANALISE DA SITUR

ACOMPRNHAMENTO DR QUALIDADE

-

OEmRORﬁ

REOO?DM ES FARR O SUBSISTEMA
N‘IO A0 USU mo.w

SUBSISTEMR: DESEMVOLVIMENTO DA QUALIDADE

SITUACHO

RECOMENDACHO

.mo HA ANALISE DE CAPACIDADE DOS PROCESSOS,
QUINAS E EQUIPAMENTIOS.

EFETUAR AS ANALISES DE CAPACIDADE PARA SE

DETERMINAR A5 RRERS CRITICRS.
ESTUDOS DE REESFECIFICACHO DAS TOLERANCIAS OU
MIDANCA DO PROCESSO TORRANDO MAIS ICh.

0 EXISTE ESTUDO OU AVALIACRO DE HOVOS
00§, PROCESSOS OU MATERIAIS.

.PES UISAR HOUOS METODOS VISANDO WELHORAR f
ALIDADE/PRODUTIVIDADE E SEU CUSIO EM RELACHO

QUQLIMDE.

QUADRO 17 - QMLISE ).} suuago E ELABORAGHO DE REOOHDMWES PARR O SUBSISTEMA

ENVOLUIMENTO

QUALIDADE.

SUBSISTEMA: INDICADORES D QUALIDADE

SITUACHO

RECONENDACHO

.FALTA DE mocmnmos PARA COLETA, TABULACKO
E ANGLISE DE DADOS, PARA EMISSHO DE INFO

EIUOS Rﬁ OUﬁLlDﬂDE PARR DIVULGACKO POR TOM

.EST BELECER PROCEDINENTOS PARA COLEIA E ANALI-
E DE PADOS E RELATORIOS INFORMATIVOS Dh
QUﬁLIMDE, EX TODAS AS ARERS.

.PODE-SE D
{TALVEZ

. ZAMS DE FORMA
EFETIVO GERENC

UE HA BASTANIE
)SUgICIDﬂ‘ES) KAS W?Agm-
MTIC& PROPORCIONANDO U

ggmn UM SISTW DE I?meéﬁm i %‘PLXMDE

N FLUXO0 DA
TORIOS E CQHPﬁfE{ AKENTO, HE!OS DE DIVUL-

0 DAS MESNRS, ETC.

- UBSISTEMA
QUADRY 18 ?%%g&%sgua&go E HAEORAC“O DE RECOMENIACOES PARA 0 S

LIDADE
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5.2.7. Elaboracfo do Relatério Conclusivo

A confecg¢do de um relatério com os resultados do
diagndstico e a enumeragdo das recomendagdes constitui a
pemiltima etapa do trabalho, e objetiva documentar as anélises
desenvolvidas para servir de base para andlises 1internas e
elaboragio de planos de trabalho, conforme interesses ‘da

administracdo da organizacgdo.
0 relatdério elaborado compde-se de duas grandes etapas:

1) Ponderagdo dos resultados do Diagnéstico, onde aparecem os

guadros 18, 20 e 21 com a tabulagdo final dos resultados.

-
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CRITERIO PESO | QUESTRO | PESO P/ | HOTA HOTR
QUESTHO PONDERADA
1. CONHECIHENTO cnmrgr gunx.. 5 2 5 3 15
PELO PESSORL DE FABRICA
2. ESTABELECINENTO DO CON- 18 1 18 5 58
_ TROLE DE PROCESSO
3. PLANOS P/CONTROLE DE 8 3 2 5 18
PROCESSO 4 3 3 18
4. HEIOS E CONDICOES P/ ? 5 ? 3 21
EXECUCRO DA IAREFA
5. HANT. ATUAL. DOS PLANOS 8. —_
6. ?umgno DE DESENPENHO ] -
7. HETODOS B/MANUSEIO, no- 2 8 1 ] —
uxmm 0, ARHAZ. E DXP. 9 1 | 3 3
§. IDENTIFICACKHO E RASTREA- 3
BILIDADE DE ITENS 10 9
s. xnmmoasno DA SITUACHO| S 11 25
18. D 0E mmmca 0 6 12 6 3 16
nr: DESUIOS N0 PROCES
11. n?m CORRETIUAS P/DES- 3 13 6 5 38
UIo5 NGO PROCESSO :
14 2 5 18
15 2 3 6
12, CEP 6
16 1 3 3
18 1 5 5
13. HONITORIZACHO DOS PROCES-| 2 1? 2 ] —
505 ESPECIAIS :
14. ”&""ﬁ’ DE INSTALACOES 2 19 2 5 18
P/GARA ggom GUALIDADE
]
15. NECESSIDADES DE RANUTEN- 2 28 2 5 18
0 DOS EQUIP. EM GERAL
16. g%%ocggz%% E 1 21 1 3 3
HEDI GO )
17, UTILIZACRO METODOS ESTA- 4 22 3 3 9
11571 23 1 (] —
18. HETODOS P/FROCESSANENTO 6 24 6 3 18
POS DADOS:
1 19, AUDITORIA DE PROCESSO 25 4 ] -
- 28, mmm 0 DE DESEWPENHO 6 26 6 8 -
) ROLE DE PROCESSO
) 21, num.mgﬁo DO DESEMPERHO 3 27 3 ] -
DO CONTROLE DE
PROCESSO
TOTAL 273

QUADRO 19 - gESULTﬁDOS ] mm PONDERADAS an 0 SUBSISTERR

NAAMENTO

DA QUALIDADE DO P



i16

CRITERIO PESO | QUESTHO | PESO E’ HOTA NOTA
QUESTAO PONDERADA
1. CONHECIMENTO cm;gr Qunx.. 5 1 5 3 15
PELO PESSOAL DE FABRICA .
2. zsr%smcxmo DE INS- 10 2 18 3 30
3. COND /REALIZACKO | 7 | 2. ? 3 21
BE 1 i:ctiP ,.
4. MAKUTENCHO E awemzn ol 5 4 5 e —
g D L
5. INDICES DE DESENPENHO ? 5 7 ) —_
6. AVALIACKO DE COMPONENTES 5 6 5 5 25
7. INSPECHO FIM DE LINHA 5 ? 5 g 48
8. TESTES E ENSAIOS FIN DE 4 7 3 g 24
LINHA
8 1 5 5
$. AUALIACHO DE CANPO 9 5 3 15
18. AUDITORIA DE PRODUIO 5 18 3 3 9
1 2 5 10
11. euax.(x;ggo DISP. ITENS 12 4 5 20
1) . 6
13 2 8 16
12. ACOES CORRETIVAS 5 14 5 5 25
13. ANALISE ¥ ATRASOS 2 15 2 5 18
14. PADROES P/USO Na FHBRICA 2 16 2 5 18
15. REVISEO DO DESEMPENHO E 3 17 3 5 15
ESPECIFICACRO
16. COLETA, AVALIA o E AR- ? 18 7 ) —_
QUIVAMENTO DE :
17. CONTROLE DE DOCUMENTOS 3 19 3 10 36
18. umx;ag&o DE TECNICAS 20 3 3 9
ESTATISTICAS 5
21 1 ) -
19. AVALIA o nz DESENPENHO 7 22 ? g —_
CONTROLE DE PRODUCRO
28. aunx.mgﬁo DE_DESEMPENHO 3 23 3 8 —
DO PESSOAL DE CG
TOTAL 329

QUQDRO 26 - RESULIADOS COM HOTAS PONDERADAS PARR O SUBSISTEMA
ACOMPANHAKENTO DA QUALIDADE DG PRODUTO
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Para a composigdo da tabulagsio final, foi desenvolvida

uma ponderagdio levando em conts a importfncia relativa de cada

subsistemsa.

2) Proposigdo de recomendagdes, organizadas da seguinte forma:

.QUALIDADE N0 PLANEJAKENTO E PROJET¢ DO PRODUTO
-PLAHEJRKENTO D& QUAL. D¢ PRODUTO

.PLANEJAKENTO D& QUAL. DO PROCESSO
.PLANEJAKENTO Dh QUAL. DE MATERIAIS
.EQUIPANENTOS PARA INFORMACRO DR QUALIDADE

f. ASPECTOS RELATIUOS A0
PLANEJAKERTO D QUALIDADE

,GERERCIAMENTO D& QUALIDADE

B. ASPECTOS RELATIVOS # .DESENVOLUIMENTO DE RECURSOS HUMAROS
ORGANIZACAO PARR A .INPICADORES Dt QUALIDADE
SUALIDADE DESENVOLVIMENTO D% QUALIDADE

~ACOMPARHAMENTO DA QUALIDADE DE HATERIAIS
ACOHPRIIANENTO DR QUALIDADE DE PROCESS0
LACOXPAKKAMENTO DR QUALIDADE DE FRODUTO
ACOMPANHAMENTO DAt QUALIDADE JUNTO f0 USUARIO

C. RSPECTOS RELATIVOS f
AVALIACKO D QUALIDADE
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As recomendagBes levantadas na andlise inicial (quadros
16 a 18) sio condensadas no quadro 22, onde s#o relacionadas com
os subsistemas correspondentes, e onde é determinada a prioridade
para implantagdo das medidas sugeridas.

Ko quadro 23, estas recomendagdes sfo transformadas em
plano‘ de trabalho, qué constitui o objetivo principal da

metodologia de diagnodstico.

5.2.8. Apresentsc3o dos Resultados

0 plano de trabalho (quadro 23) foi apresentado & di-
regio da empresa para discussz@o detalhada e tomada de decisdo,
para efetiva implantaééo, com detalhamento dos recursos necessé-
rios, responsaveis e prazos.

Com a conclusdo desta etapa, considera-se completada a
atividade de diagndstico.

A partir deste momento, o plano de trabalho proposto &
transformado em plano de ag&@o, isto é, um plano para efetiva
implantag8o das medidas, definido em comum acordo com a

administragdo da empresa.
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cAPfTULO VI

6. CONCLUSOES E RECOMENRDACOES

Durante o desenvolvimento deste trabalho, incluindo-se
ai as fases de preparagdo e aplicag¢8o da metodologia proposta, o

autor procedeu a leitura de um conjunto de obras relacionadas com

o assunto abordado. 0 conhecimento proporcionado por esta
atividade, aliado as experiéncias vivenciadas em organizagdes
industrisis, tanto pela participag8o efetiva ns implantagdo de

programas da Qualidade como pelo contato préximo com técnicos

. . g i '/’J:*"'/'? \ .
especializados em 7Auvditoris—-de=Forneeedores, permite que se
relacione as seguintes conclusdes e recomendagdfes:

6.1. Conclusdes sobre ¢ Diagnéstico

a) As quest8es elaboradas visando correspondéncia com OS réquisi—
tos de cada subsistema, mostraram-se extremamente dteis para a
realizac8o de entrevistas e levantamento de 1informagdes.
Observou-se porém, gque em muitos casos, durante entrevistas,
houve necessidade de perguntas e/ou explica¢fes adicionais, a
fim de que.o entrevistado pudesse ter uma perfeita compreensao
do propdsito da questdio e, assim sendo, corresponder de manei-

ra fidedigna ao conteiddo desta.

b) Pelo exposto acima, pode-se dizer que as questdes ndo deverao
ser, como no exemplo dos subsistemas detalhados no capitulo
anterior, exatamente aquelas apresentadas. Entretanto, h& que

se ter o cuidado de verificar o atendimento a todos os
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requisitos de cada subsistems.

As salternativas pré-estabelecidas para avaliag¢fo das questdes
levantadas mostraram-se, em alguns casos, ndo totalmente
adequadas & empresa analisada. Diferentemente, para outras
organizagoes, estas ° alternativas se adequaram de forma
bastante precissa, féto este constatado de maneira informal
guando da elaboracfio das referidas opgdes de classificag8o.
Nos casos -de inadeguagdes, foram feitas observagdes
adicionais, e a notsa étribuida obedeceu asos critérios propos-
tos no Capitule IV. Desta forma, optou-se pels manﬁtencﬁo das
alternativas para avaliag#o conforme pré-estabelecidas de
inicio.

Os pesos atribuidos a cada quest#o, assim como a pbnderacﬁo
relativa entre cadé subsistema, foram totalmente sugeridos em
fung8o da empresa analisada a partir da import8&ncia assumidsa
por cada subsistema para o resultado da organizagdc. Para
gqualgquer outra empresa, cujos sistemas de produgdo ou forma de

organizag¢iio diferenciam daquela, os pesos relativos para ques-

tdes e subsistemas deverfo ser revistos.

A falta de mais dados guantitativos sobre o desempenho ds
Qualidade prejudicou em parte uma anédlise mais aprofundada
sobre a eficiéncia do sistema considerado. Deste modo, as
snélises realizadas tiveram, preponderantemente, um cunho

qualitativo, o que nido inviabiliza o resultado do Diagnéstico.

Apesar de ndo ser um dos propOsitos principais da Metodologisa
a sugestdo de alteragdes na estrutura organizacional da empre-

sa, em qualguer que fosse o nivel, houve a necessidade de se
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propor algumas modificagdes nesta estrutura, como forma de

propiciar condi¢des para um melhor funcionamento do sistems.

g) Em fung¢8o das varias interrelag¢des entre os subsistemas, tor-
na-se inviivel 8 aplica¢do parcial da Metodologia. Assim sen-
do, os subsistemas ACOMPANHAMENTO DA QUALIDADE DO PRODUTO e
ACOMPANHAHMENTO DA QUALIDADE DO PROCESSO ndo esgotam, por si
sds, a  analise de um departamento classico de Controle de

Qualidade, normalmente existente nas empresas brasileiras.

h) O valor guantitativo apresentado como resultado do diagnéstico
ndo deve ser visto como um indicativo isolado do desempenho da
organizag¢dc. Na medida em gue ©O interesse seja de
reestrutura¢do de atividades buscando maior eficiénéia, as
andlises de ordem qualitativa e recomendag¢des levantadss
assumem real importéncia no contexto do diagnéstico efetuado.
A nota ponderada serviréd para acompanhamento da evolug¢do da
empresa, na medida em que esta deseje implantar um programa de

Melhoria da Qualidade.

6.2. Conclusdes sobre a Hetodologis

a) A Metodologia tem um carater generalists, isto é, pode ser
aplicada em qualquer tipo de indistria. A validade dos seus

resultados porém, foi verificada em um tipo de organlzacao,

BTV e e} (row—»ugfm& T 20 @t‘;m d’\jgr M»/&/" y
onde stdo—presentes_dois tipos-de— srstemas

- continuo—~>" no sSetor—de-montagem _

. . .yt A N\ . BN . - e
- intérmitente repetitivo —-—K\ nos. setores de fabricag¢ado de
ra e .

B v

componentes. -
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Outras caracteristicas presentes na organizag¢8o devem ser

observadas para anidlise da efetividade do método proposto.

A Sistematizagdo da Qualidade agqui proposta fundamenta-se em
conceitos modernos de Organizag¢fio para a Qualidade. Consequen-
temente observa-se que o grau de estruturagdo para a Qualidade
proposto pode ser considerado avangado em relagdo ao estagio
em que se encontra boa parte das indidstrias brasileiras. Isto,
aq}es de ser uma inadequag¢®o, deve ser visto como um auxilio
m mostrar um caminho para gue estas empresas possam Se orga-
nizar para atingirem melhores niveis de Qualidade em suas

operagodes.

Grande parte das industrias nacionais tem como ponto principsl
de sua atividade a tecnologia de fabricag8@o. Em muitos casos
os produtos ndo tém desenvolvimento prdéprio, existindo mesmo
casos de cépias de projetos de produto. Exalta-se entdo, como
um fator de contribui¢do, o desenvolvimento de uma mentalidade

que visa reverter esta situag¢io, incrementando a atividade de

desenvolvimento do projeto de produto. Istc, com certeza,
proporcionaré ganhos de Qualidade, uma vez que estar-se-&
tendo melhor conhecimento dos produtos, através de definigdes

mais claras e precisas de suas especificag¢des.

Como decorréncia do item anterior, nota-se a falts de
impofténcia dada ao planejamento do processo produtiveo, o que
traz comoc consequéncia todo um conjunto de falhas de
fabricagfo, muitas vezes atribuidas ao setor produtivo. Urge

gque se fag¢a uma melhor anédlise dos problemas ocorridos e que
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se dé maior importéncia ao processo, incluindo-se desde o
planejamento e projeto até a correta transmiss#io de instrugdes

aos responsdveis pela sua efetiva operacionalizaegdo.

6.3. Recomendagtes

a) Algumas indidstrias est8o promovendo alteragdes em suas estru-
turas ou sistemas de funcionamento, muitas vezes por imposigdo
de clientes. Isto tem levado a programas de mudangas efetiva-
das de forma assistemdtica, desvirtuando propésifos de um
Programa de Qualidade. Recomenda-se assim que, uma organiza-
¢80, ao se decidir por uma reestruturag¢fio priorizandoc a Quali-
dade, atente sos seguintes.pontos:

- investir em Qualidade deve ser um ato de convicegédo, isto é,
deve haver, por parte da alta administragdio da organizagéo.,
plensa consciéncia da necessidade e validade de tal
empreendimento.

- a Qualidade é um assunto extremamente dinfmico. E como tal,
o Sistema de Qualidade devera ser ﬁisto como um processo que

C:///éstaré passando sempre por revisdes e melhorias, sendo

implantado ent&o, dentro de uma politica de aperfeigoamento
continuo.

3

1 constitul condigéo iﬁﬁfescinaivel o engajamento de todos na

efetivagao d 1 Sistemsa. Este “todos”

fividades fungdes, pessoas, gstores, eis e inclusive
~

eleméenitos externos.
- qualquer atividade em uma indistria estara comprometida se

ndo partir do pressuposto de que o elemento mais importante
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para se alcangar eficécia € o ser humano. A valorizagédo
do homem deve constituir uma diretriz da administra¢#@o, com
a busca continua do desenvolvimento do ser humano, e isto
necessariamente passa por um esforgo de se proporcionar

autonomia e responsabilidade aos integrantes da organizacio.

b) Sendo.um dos propésitos deste trabalho mostrar as diretrizes
bésica$ para funcionamento de um Sistema de Qualidade, de modo
a permitir condigdes de se reslizar um diagndstico, recomenda-
se alguns aspectos no seu encaminhamento:

- 0 responsavel por fazer o levantamento e s8nalises das
informag¢des necéssita satisfazer duas condig¢des minimas:
¥ ter bom conhecimento dos conceitos de Qualidade e de
funcionamento de uma empresa, de modo que se possa fazer
uma conjugagdo dos principios bésicos com as atividades
presentes em tal organizag@o.
% estar entrosado com o0s demails conceitos apresentados
neste trabalho e os mecanismos de aplicagfio da Metodclogisa
proposta, evitando éssim qualguer désvirtuamento dos

propdsitos basicos do método apresentado.

c) Em se aplicando a metodologia, sugere-se:

- planejar as entrevistas, com uma preparag¢do bésica, de modo
que se tenha uma visdo prévia do entrevistado e setor
correspondente, e programar os encontros, comparecendo da
forma mais fiel possivel aos compromissos assumidos.

- néo : se prender de forma inflexivel as questdes e

alternativas de avaliag8o sugeridas, mas sim aos regquisitos
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minimos de cada subsistema.

- destinar tempo suficieﬁte para o cumprimento de cada etapa
da‘metodologia, evitando superposigfio de atividades ou com-
prometimento do trabalho como um todo.

- compreender os objetivos e conteddo de cada subsistema apre-
sentado, sem no entanto se fixar demasiadamente na nomencla-

tura utilizadsa.

d) A &drea de Qualidade é muito vasta e dinémica, sobretudo do
ponto de vista moderno. Sendo assim, constitui assunto de
dificil esgotamento. Este fato, aliado & idéia da busca de
constante aperfeigoamento, permite que se enumere algumas

sugestdes de trabalhos a serem desenvolvidas, gque apresentem

uma proximidade maior com o trabalho aqui apresentado:

- a aplicag¢do da Metodologia para um conjunto de empresas que
apresentem como ponto em comum o setor de atua¢do, ou
sistema operacional vigente, de modo gque se tenha uma
andlise realizada em cima de um grupo de organizagdes.

- um estudo caracterizando sistemas operacionais e a adegquag@o
dos sistemas de gqualidade com estes. '

- uma andlise da adequag¢do desta Metodologia para aplicag¢@o em
empresas de servigos.

- a discussfio da visbilidade de implementar um Sistema de

Quaiidade em uma empresa do setor piiblico, a partir do

Diagndstico.
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