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RESUMO

LIMA, Renan Ricardo Pereira. Tépicos de gestdo da qualidade para
prestadoras de servicos de manutencdo mecanica em automoveis. 2014, 97f.
Trabalho de Conclusdo de Curso. Tecnologia em Manutencao Industrial.
Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Cornélio Procopio, 2014.

O presente trabalho busca analisar a gestdo da qualidade nas empresas,
identificando a contribuicdo para o aumento da competitividade e o fortalecimento da
organizacdo. Para concretizacdo da pesquisa foi realizada um estudo de caso em
duas prestadoras de servicos do ramo de manutencdo e reparos de veiculos da
cidade de Cornélio Procopio — Parana, averiguando a visdo e o interesse dos
proprietarios a respeito da gestdo da qualidade. Constatou-se que a percep¢ado dos
proprietarios referente a competitividade € bem definida, fator que impede a
aplicacdo é o econdmico seguido do burocratico e, o mais expressivo, € 0
conhecimento dos efetivos ganhos a respeito do tema. O interesse pelo sistema é
relevante jA que as grandes corporacdes estdo adequadas ao principio e sao

competidores diretos.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Qualidade em servigos. Organizacdo de
trabalho.



ABSTRACT

LIMA, Renan Ricardo Pereira. Topics of quality management for providers of
mechanical maintenance services for cars. 2014, 97p. Work of Conclusion
Course in Mechanics Technology. Federal University of Technology - Parana.
Cornélio Procépio, 2014.

This paper analyzes the quality management in companies, identifying the
contribution to increasing competitiveness and strengthening the organization. To
achieve the research was conducted a case study of two service providers in the
business of maintenance and repairs of city vehicles to Cornélio Procopio - Paran4,
checking the vision and the interests of owners in respect of quality management. It
was found that the perception of owners regarding competitiveness is well-defined
factor that prevents the application is followed by the economic bureaucracy and the
most important, is knowledge of the actual earnings on the subject. The interest in
the system is important because large corporations are appropriate to the principle
and are direct competitors.

Keywords: Quality management. Quality services. Organization of job.
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1 INTRODUCAO

Os empreendedores estdo a cada passo mais interessados em
manterem-se atualizados e buscam o saber através de adocdo de novas
metodologias de aprendizagem e processo de gestdo, a fim de obter vantagem
competitiva.

Segundo pesquisa realizada pelo Servi¢co Brasileiro as Micro e Pequenas
Empresas — SEBRAE (2007), 78% das micro e pequenas empresas que abriram
suas portas entre 2003 e 2005, sobreviveram. Dados estes que, em 2006, néo
ultrapassavam 50%. Isto é reflexo da busca por conhecimento.

A pesquisa apoia-se em Drucker (2001) que versa sobre a real funcéo da
administracd@o, que é transformar a informacdo em conhecimento e saber aplica-lo
através da atuacao.

Campos (1992) afirma que:

“[...] o objetivo do trabalho humano é satisfazer as necessidades daqueles que
precisam do resultado do seu trabalho”, decorréncias muito apreciadas pelos
clientes, em um mercado que a cada passo ha um novo produto ou servico sendo
oferecido, avante daquele considerado referencial. Onde o empreendedor deve
saber balizar seus conhecimentos e coloca-los em acdo para transformar seu
publico alvo em clientes cativos.

O desenvolvimento das empresas depende dos objetivos tracados pelos

seus dirigentes. Para isso, Porter (1991) afirma que:
“[...] a ampliacdo das empresas, pode ser divida em duas partes: a primeira, € 0
desempenho dos concorrentes do setor; a segunda, refere-se ao desempenho da
organizacdo perante a esfera, fato que dependera da estratégia utilizada para atingir
0s objetivos tracados.

Com o advento da globalizacdo, a gestdao da qualidade tornou-se fator
competitivo para as empresas. Fator confirmado por Paladini (2004) onde versa que:
“[...] a gestdo da qualidade total € um diferencial que possibilita acompanhar os
processos dentro da organizacdo para a obtencdo dos objetivos e o caminho para
melhoria continua.

O publico alvo foi constituido pelos administradores das organizacdes,
para verificagcdo da percepcédo dos proprietarios quanto a Gestdo da Qualidade, se é
considerada como fator competitivo, analisando a realidade empresarial sobre o
entendimento do tema e sua aplicacao.



2 JUSTIFICATIVA E IMPORTANCIA DO TRABALHO

A época em que estamos vivendo esta marcada pela revisao radical da
maneira como as organiza¢gfes privadas e publicas sdo administradas. Como
agentes transformadores, além de outros, estdo as novas tecnologias de informética
e comunicacdo que fazem com que a informacdo seja instantanea. Este novo
cenario exige que as pessoas estejam cada vez mais aptas a mudancas. Qualidade,
enfoque sistémico, administracdo participativa, aprendizagem organizacional e
humanizagéo no trabalho sdo as exigéncias colocadas diante dos administradores
atuais. As organizacdes preocupadas com sua sobrevivéncia estdo se adaptando as
novas exigéncias do mercado e questionando seus métodos de gerenciamento. Este
aumento da importancia da qualidade para o publico foi resultado da convergéncia
de multiplas tendéncias, citadas a seguir:

(I) preocupacao crescente sobre os danos ao meio ambiente;

(I) a¢des judiciais impondo responsabilidades precisas;

(1) receio de grandes desastres e de quase desastres;

(IV) presséo por parte de organizagbes de consumidores por melhor
gualidade e reparacdo mais responsiva;

(v) publico mais consciente do papel da qualidade na competicdo

internacional.

Um aspecto importante a ser ressaltado € a desilusdo de algumas
organizacdes com a implantacdo de programas de qualidade.

Na grande maioria das empresas, a decisdo de implantar programas de
exceléncia empresarial ndo é discutida. Os responsaveis pela gestao da qualidade
assumem a responsabilidade do programa, ndo englobam as partes interessadas —
acionista, cliente, fornecedor, funcionario e comunidade. Nesse contexto, ndo ha
estimulo para envolvimento; a responsabilidade do gerenciamento da qualidade fica
a cargo, somente, de um setor especifico. As ideias de mudanca, geralmente, sédo
impostas, fazendo com que as pessoas ndo compreendam o verdadeiro sentido do

aperfeicoamento continuo.
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Os programas de exceléncia empresarial apresentam-se como uma nova
forma de gestao, difundida nas empresas; mas, em poucas 0s fatos demonstram
gue esses programas alcancam o0s objetivos esperados. Normalmente, eles ficam
estagnados e morrem no meio do caminho. Muitas vezes, em nome da
competitividade ou na ansia de implantar novas ideias, as empresas acabam
aderindo a perigosos modismos. A tarefa das organizac6es de buscarem o ideério
de programas de exceléncia empresarial é ardua. Nesse sentido, o esforgo
empregado neste trabalho tem origem no anseio de encontrar respostas as
indagacoes sobre a implantacdo de programas de exceléncia empresarial: como as
mudangas poderiam ser implantadas, mais facilmente, nas organizagbes? Se
existem maneiras melhores e piores, como caracterizar as mais adequadas para

implantacédo de programas de exceléncia?

Tratar as pessoas como objetos, geralmente, resulta em auséncia de
responsabilidade, compromisso e consequentemente, na separacdo do grupo em
partes antagbnicas: patrao e empregado, empresa e cliente. Os envolvidos precisam
ser considerados como pessoas que possuem valor inato e capacidade de buscar
suas proprias solucbes para os problemas. Nesse tipo de contexto, a participacdo
torna-se ativa, em vez de passiva e, como todos participam das decisdes, a
responsabilidade €, mais facilmente, aceita e 0 comprometimento, em nivel de acéo
individual, geralmente, assegurado. Atualmente os programas de exceléncia
empresarial sdo articulados a um ideéario, muito falado, mas nem sempre encontrado
na pratica. Existem aspectos que levam a situacfes de insucesso na busca da
qualidade como: ndo envolvimento da alta dire¢cdo, ansiedade por resultados,
desinteresse do nivel gerencial, planejamento inadequado, treinamento precario,
falta de apoio técnico, sistema de remuneracdo inconsistente, escolha inadequada
de multiplicadores e descuido com a motivacao.
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3 OBJETIVO GERAL

Propor um manual de orientacdo para implantacdo de um programa de

exceléncia empresarial, sob a ética da aprendizagem organizacional.

3.1 LIDERANCA VISIONARIA

A lideranca da alta direcdo no estabelecimento de valores claros e visiveis
e na definicdo formal da razdo de ser ou do propésito da organizacdo. E a forca
propulsora para o engajamento de todos. Devem-se considerar todas as partes
interessadas, ou seja: clientes, forca de trabalho, acionistas/ proprietérios,
fornecedores/parceiros e a comunidade/sociedade como um todo. O reforco dos

valores e das expectativas requer comprometimento e envolvimento pessoal.

Qualidade centrada no cliente

A qualidade é inerente ao produto, mas julgada pelo cliente. Assim, a
qualidade deve considerar todas as caracteristicas basicas e relevantes dos
produtos que adicionam valor para o cliente, intensificam sua satisfacdo e

determinam sua preferéncia.

Aprendizados pessoais e organizacionais

Atingir os mais altos niveis de desempenho requer métodos e processos
bem executados, voltados para o aprendizado. O termo “aprendizado” refere-se a
adaptacao as mudancas, resultando em novos enfoques e/ou metas.
O aprendizado precisa estar impregnado na forma de funcionamento da
organizacdo, proporcionando novas oportunidades para as pessoas e para a

organizacao.

Participacao e desenvolvimento das pessoas
O sucesso de uma organizacdo depende cada vez mais do

conhecimento, das habilidades, da motivacdo e da criatividade de sua forca de
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trabalho. Por sua vez, o sucesso das pessoas depende cada vez mais de
oportunidades para aprender, experimentar novas habilidades e utlizar a

criatividade.

Resposta rapida/agilidade

O sucesso em setores competitivos requer sempre ciclos cada vez
menores de introducdo de produtos novos, ou melhorados, no mercado. As
medicdes dos tempos dos ciclos dos processos devem ser enfatizadas e
consideradas entre os principais indicadores de desempenho dos processos de
trabalho.

Visdes de futuro

A busca da lideranca de mercado requer uma forte orientagdo voltada
para o futuro e a disposicado de assumir compromissos de longo prazo com todas as
partes interessadas: clientes, funcionarios, acionistas, fornecedores, comunidade e
sociedade. E necessario que a estratégia, os planos de acdo e a alocacédo de

recursos estejam alinhados em toda a organizacao e reflitam esses compromissos.

Gestéo dainovacgéo

O foco da inovacdo deve estar alinhado as novas dimensfes de
desempenho para a organizacdo. O gerenciamento da inovacdo deve ser
estruturado de modo que a inovagdo seja parte do dia-a-dia e da cultura da

organizacao.

Gestdo baseada em fatos

As organizagdes modernas dependem do conhecimento profundo sobre
seus processos e resultados, portanto, da medicdo e da andlise para administra-los
e tomar as decisfes necessarias.
As medicbes precisam ser uma decorréncia da estratégia da organizagéo,

abrangendo os seus principais processos e resultados.

Responsabilidade publica e cidadania
A alta direcdo da organizagdo, através da sua lideranca, deve enfatizar

suas responsabilidades publicas e o exercicio da cidadania. A responsabilidade
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publica refere-se as expectativas basicas da organizacdo quanto aos aspectos
legais, atencdo a saude publica, seguranca e protecdo ambiental. O exercicio da
cidadania refere-se a lideranca, ao apoio — dentro dos limites razoaveis dos recursos

da organizacéo — os objetivos de interesse social.

Foco nos resultados e valor agregado

Um sistema de gestdo para a exceléncia do desempenho precisa ter seu
foco nos principais resultados da organizacado. Os resultados demonstram, de forma
objetiva, a eficicia na aplicacdo de métodos e praticas considerados excelentes pela
organizacdo, além do sucesso na implementacdo da estratégia. Os resultados
precisam ser orientados e balanceados de acordo com os interesses de todas as
partes interessadas - clientes, acionistas/ proprietarios, funcionarios,

fornecedores/parceiros, sociedade e comunidade.

3.2 O USO EFICAZ DE CONSULTORIA ORGANIZACIONAL

A contratacdo de um servico de Consultoria Organizacional requer
respostas a algumas questdes prévias para que os resultados sejam satisfatorios,
estabelecendo-se de inicio a razdo pela qual a empresa quer contratar o servico.
Antes de tudo, € importante verificar se, dentro da prépria empresa, ndo existem
pessoas capacitadas, informacfes, tempo e recursos que possam resolver o
problema. A Consultoria externa é uma ferramenta eficiente, mas, antes de escolher,
€ importante conhecer o trabalho de algumas empresas do setor, questionar clientes
anteriores e os resultados obtidos. Alias, ir além, verificar o porte, as caracteristicas
e a reputacdo dos clientes apresentados como referéncia, inclusive entrando em
contato. No caso de consultores independentes, € necessario prestar atencdo ao
tempo de atuagdo do profissional no mercado, o que permitira uma melhor analise
quanto ao risco desse profissional voltar a trabalhar como empregado novamente,
antes do final do projeto.

Se necessario, verifique se a empresa e/ou o consultor ndo trabalha com
a concorréncia, pois ele pode ter acesso a documentos sigilosos; essa situacao

pode ser solucionada com um compromisso, por escrito, da ndo divulgacdo dos
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dados. Feita a escolha da empresa ou do profissional consultor, 0 passo seguinte é
a proposta de trabalho. Ler bem os termos e pedir detalhes, levam a um melhor
entendimento do problema. Verifigue qual é o cddigo de ética que a consultoria
segue e estabeleca um elo com o consultor.

Um item importante dos projetos de consultoria que muitas vezes é
deixado em segundo plano: a continuidade. Por isso, € necessério exigir garantias
de que, apds a conclusao do projeto, havera continuidade com autonomia.

Assim, a empresa ndo dependera do consultor, tendo condicdo de auto
sustentacdo. A metodologia para isto deve ser adequada.

O controle das decisbes deve estar sempre na mao da empresa
contratante, ou seja, de quem entende do negocio em questdo; para isso €
importante estabelecer pontos de controle, definir as fases da consultoria e, também,
como e quando o servigo termina.

Acompanhar de perto o andamento dos trabalhos e controlar a
metodologia e os resultados obtidos é outra tarefa que deve ser exercida pela
empresa contratante. Ndo figue aguardando que os consultores facam tudo por
vocé, isto é fundamental para o sucesso do projeto. Porém o que define mesmo
resultados efetivos de um servico de Consultoria Organizacional é o desejo ou a real
necessidade de mudanca da empresa, a mola propulsora para que a empresa

busque uma Consultoria e esteja disposta a ouvir o que ela tem a dizer.
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4 A QUALIDADE

Segundo Dicionario Aurélio, qualidade é a “propriedade, atributo ou
condigcdo das coisas ou das pessoas que as distingue das outras e lhes determina a
natureza”. Nesta definicdo de forma simples ha a idéia da qualidade presente no
cotidiano, ou seja, nos recursos humanos e nos recursos a serem administrados e
transformados e/ou servidos pelos proprios recursos humanos, enfim em todas as
partes da empresa. Muitos gurus definiram a qualidade de diversas formas e
introduziram as ferramentas que melhoraram a percep¢do dos processos e dos
clientes e até das pessoas que trabalham na organizacdo. A qualidade mudou
totalmente a maneira de pensar, principalmente em tempos de alta competitividade
no mercado. A definicdo de Juran (1991) tendo qualidade como sendo:
“[...] “adequagdo ao uso” € amplamente utilizada na literatura por renomeados
autores e empresas que estdo com programas de controle total da qualidade ou
programas de melhoria continua. Porém, outras definicdes podem ser consideradas.

Segundo Feigenbaum (1994) versa que:
“[...] “qualidade é a determinacdo do cliente e ndo a determinacdo da engenharia,
nem de marketing e nem da alta administracao”.

A qualidade deve estar baseada na experiéncia do cliente com o produto
e o0 servico, medidos através das necessidades percebidas que representem uma
meta num mercado competitivo. Qualidade de produto e servico € a composicao
total das caracteristicas de um produto e servico em marketing, engenharia,
manufatura e manutencédo, de modo que vao de encontro com as expectativas dos
clientes. Segundo Csillag (apud Chiavenato 1999) versa que:
“[...] um produto de qualidade na visdo do consumidor € aquele que atenda as suas
necessidades e que esteja dentro de sua possibilidade de aquisicao, isto &, preco
justo, pois “o valor corresponde ao menor sacrificio ou dispéndio de recursos para o
desempenho de determinada funcéo, tanto para o fabricante quanto para o usuério
final”. O valor do cliente é a razéo entre o desempenho das func¢des do produto e o

seu prego.
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Diante de todas essas definicdes, é notavel o foco na satisfacdo do cliente
como fim da organizacéo, além da utilizacdo e transformacgéo de recursos de forma
racional e proveitosa a fim de evitar desperdicios, mas a questdo de se administrar
recursos humanos com qualidade ndo foi abordada diretamente nestas definicdes.
Atualmente, é vital o desenvolvimento dos recursos humanos dentro da organizacéo,
mas também fora. Os administradores ndo podem se preocupar somente com
tarefas, mas também com as pessoas, pois 0 que determinard como 0S processos,
0s produtos e a prestacdo de servicos serdo conduzidos € a motivacdo dos
funcionarios e a cultura da organizacao.

Historicamente, a qualidade se distingue em quatro eras basicas:

- Processo de Inspecéo: foi a primeira atividade regular formal adotada na empresa
como processo de controle da qualidade a partir do surgimento da producdo em
série. Baseado na inspecao visual, este processo consiste em separar pecas
defeituosas das boas. Tinha apenas fins defensivos, ndo atacando as causas dos
problemas, apenas eliminava-se o efeito.

- Controle Estatistico da Qualidade: tem como marco inicial experiéncia realizada na
Bell Telephones, no inicio da década de 30. Tem como base o acompanhamento e
avaliacdo da producdo diaria, com controle estatistico das probabilidades de
variacdes em um padrdo e determinacdo de flutuacbes aceitaveis. Surgem aqui as
técnicas de amostragem baseadas em estatisticas. Pode-se dizer que s6 aqui o
problema da qualidade passou a ser visto como atividade gerencial, e s6 aqui se
comeca a atacar as causas dos desvios de qualidade, por afericdo de instrumentos,
ferramentas e equipamentos.

- Garantia da Qualidade: o nascimento da preocupacdo com as causas fez com que
as empresas percebessem que o controle de qualidade teria de envolver fatores
externos - o cliente, e quantificacéo de custos da ndo qualidade.

Enquanto nas fases anteriores apenas um ou dois departamentos
estavam envolvidos com o problema da qualidade, aqui se envolve todos os
departamentos, embora a alta geréncia participe ainda timidamente. O profissional
da Qualidade necessita agora ter uma viséo integrada da empresa.

Nascem aqui os conceitos de Engenharia da Confiabilidade, Controle
Total da Qualidade e Zero Defeito. Comeca-se também a fazer programas e politica
da Qualidade.
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Gestdo Estratégica da Qualidade: enquanto as eras anteriores tinham
como preocupacdo basica o controle da qualidade (basicamente defensivo), agora a
qualidade passa a ser uma arma agressiva de concorréncia. O cliente passa a
participar diretamente na propria definicdo da Qualidade na empresa. As empresas
abrem canais de comunicagdo com o cliente através de hot-lines ou 36 ligacdes
gratuitas. O p0s - venda passa a ser parte do processo como um todo.

A alta geréncia da empresa passa a envolver-se de fato, exercendo forte
lideranca, mobilizando todos os funcionarios na empresa. O papel do profissional da
Qualidade passa a ser o de educar e treinar, atuando como consultor das demais
areas da empresa. Sendo necessario o envolvimento eficaz de todos na empresa,
surge aqui a necessidade de conscientizar e obter o engajamento de todos os
funcionérios de todos os departamentos, mesmo aqueles para os quais a cultura da
qualidade era estranha.

Assim, percebe-se na Era Gestdo Estratégica da Qualidade que as
pessoas sd0 importantes no processo como um todo e que como estratégia de
concorréncia e qualidade para o cliente a comunicacdo € importante para 0 sucesso
dos programas da Qualidade. As comunicacdes internas e externas precisam ser
bem trabalhadas, pois toda comunicacdo provoca reacéo, principalmente quando se
entra em contato um cliente ou um colega de outro setor ou se faz um pés - venda.
A conscientizacdo para qualidade do relacionamento das pessoas € fundamental no
processo. Todos os funcionarios e ndo apenas os profissionais da Qualidade devem
ser multiplicadores da Qualidade, dando aulas a novos funcionéarios e disseminando
a missao e o processo da Qualidade.

Desta forma, com a introducdo da cultura da Qualidade, a organizagéo
muda a gestdo em todos os setores, fazendo com que seja vista no mercado com
uma imagem positiva perante todos os Stakeholders, porém é necessario buscar
aplicar as ferramentas da qualidade no dia-a-dia do trabalho ndo sé nos processos,

mas também entre as pessoas com o objetivo de melhoria continua.
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4.1 A GESTAO DA QUALIDADE

Gestao da qualidade é uma forma de gerenciamento, que visa melhorar o
desempenho organizacional, possibilitando alcancar vantagens competitivas e
auxiliando na sobrevivéncia das empresas.

A gestdo € adequar as atividades da empresa da melhor forma para
atender ao cliente, superando suas expectativas para que se torne um consumidor
cativo.

O controle total da qualidade € um sistema efetivo para integrar os
esforcos dos varios grupos dentro de uma organizacdo, no desenvolvimento da
qualidade, na manutencdo da qualidade e no melhoramento da qualidade, de
maneira que habilite marketing, engenharia, producdo e servicos com os melhores
niveis econdmicos que permitam a completa satisfacéo do cliente.

A organizacdo deve entender e atender as dimensdes consideradas de
maior importancia para o cliente. Essas dimensfes sdo definidas como:
desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
manutencao, estética e qualidade percebida.

A gestédo da qualidade abrange trés naturezas basicas, segundo Paladini
(2004):

- Bens tangiveis: atividades industriais onde o produto existe fisicamente;

- Bens intangiveis: ha interacdo com o usuario na geragao de servicos;

- Estruturacdo de método: como desenvolver uma atividade.
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5 A MODERNA GESTAO DE PESSOAS

Nas organizacdes, existem inimeros recursos para se administrar e
dentre todos os existentes podemos analisar 0s recursos humanos como 0s Unicos
com vida, sentimento, poder de decisdo e nao recursos VvistoS como meros
empregados para realizar tarefas.

Os recursos humanos se diferem pela personalidade e carater de cada
um que trabalha na organizacdo, na maneira de administrar 0S outros recursos
existentes e no resultado final alcancado.

Todos os recursos (financeiros, materiais, tecnologicos, etc.) dependem
diretamente das pessoas que trabalham na organizacdo e como estas estdo
ambientadas no seu local de trabalho, ou seja, se ha bom relacionamento com as
areas, se ha identificagdo com a cultura da empresa, etc.

Vérios termos sédo utilizados para definir as pessoas que trabalham nas
organizacdes: funcionarios, empregados, servidores, pessoal, trabalhadores,
operarios, recursos humanos, colaboradores, capital humano, capital intelectual, etc.

Apesar da evolugdo de termos para qualificar as pessoas, muitas
organizacdes ainda fazem gestdo de pessoas de maneira vaga e imprecisa e este
fato se torna critico para o sucesso empresarial em tempos de alta competitividade.

De acordo com a Moderna Gestdo de Pessoas, temos a seguinte visao

das pessoas como recursos e das pessoas como colaboradores:
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Pessoas como Recursos

Pessoas como Colaboradores

Empregados isolados nos cargos

Colaboradores agrupados em equipes

Horario rigidamente estabelecido

Metas negociadas e compartilhadas

Preocupag&do com normas e regras

Preocupacao com resultados

Subordinacdo ao chefe

Atendimento e satisfacéo do cliente

Fidelidade a organizacéo

Vinculagdo a misséo e a visao

Dependéncia da chefia equipe

Interdependéncia entre colegas

Alienacdo em relagdo a organizacao

Participagdo e comprometimento

Enfase na especializacéo

Enfase na ética e na responsabilidade

Executoras de tarefas

Fornecedoras de atividades

Enfase nas destrezas manuais

Enfase no conhecimento

Tabela 1 — Conceito: Representacdo da Moderna Gestdo de Pessoas
Fonte: CHIAVENATO, Idalberto, Gestao de Pessoas (1999).

Assim, com a apresentacao da visdo das pessoas como recursos e das

pessoas como colaboradores, podemos destacar também que a moderna gestéo de

pessoas se baseia em trés aspectos fundamentais:

1) As pessoas como seres humanos: pessoas reconhecidas em

termos de habilidades pessoais e técnicas, mas dotadas de

sentimento, personalidade propria, familia, relacionamentos formais

e informais, capital intelectual,

2) As pessoas Ccomo

ativadores

inteligentes de recursos

organizacionais: pessoas dotadas de inteligéncia, talento e

aprendizados na criacdo de metodologias que facilitem a gestdo no

Y

dia-a-dia e garanta um retorno a organizacdo. As pessoas Sao

vistas como fonte de impulso préprio e ndo como agentes

passivos, inertes e estaticos;
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3) As pessoas como parceiras da organizagdo: as pessoas sao vistas
como gerentes de suas proprias areas com autonomia de atuacao
e comprometimento com responsabilidade. E uma maneira de
combater a passividade e a inércia das pessoas, trazendo mais

desafio e motivacado e identificando e formando lideres.

Dentro destes aspectos, podemos observar o quanto 0s recursos
humanos sdo importantes para atingirem objetivos organizacionais e manter a
qualidade do produto e/ou servigos finais, do qual o cliente vai ter percepgéo positiva
ou negativa.

A importancia em disseminar a cultura da qualidade esta em uma gestao
mais transparente e objetiva, onde todos tenham liberdade de criar e opinar e, além
disso, a equipe ter em mente a missdo, a visdo, 0s objetivos e as metas
organizacionais.

Com estas medidas, os colaboradores poderdo compreender o significado
e a importancia do trabalho em consonancia com os objetivos da organizacdo. E
claro que além de um ambiente de trabalho motivador, € necessario um sistema de
remuneracdo justo e uma identificagdo do funcionario com a cultura da empresa
para que consequentemente ndo haja rotatividade e absenteismo.

A gquestdo é que quando a organizacdo ndao tem uma politica forte de
recursos humanos, a tendéncia € que haja bastante rotatividade e absenteismo de
funcionarios, com isso gerando retrabalho, sobrecarga de trabalho e entrada e saida
constantes de funcionarios.

Quando estes fatos acontecem, a empresa ndo consegue reter 0s
talentos. Além disso, ha um gasto maior com treinamento e dispéndio de tempo até
as pessoas aprenderem o trabalho. Hoje em dia, a gestdo do capital intelectual é
estratégica para as organiza¢cfes devido a importancia do capital humano em termos
de conhecimento em prol de garantir mais inovacdo a organizacdo, 0 que gera um
valor agregado e intangivel e que esta sendo mais valorizado do que em termos de
capital financeiro.

E por isso ser necessaria uma politica forte de recursos humanos frente
aos novos desafios do mercado e, também pelo fato de que o funcionario que for
trabalhar em uma empresa concorrente podera levar mais ideias e até informacdes

da outra empresa que trabalhou.



22

E necessario ter em mente que o papel do homem nas organizacbes
mudou e que o modelo mecanicista da Abordagem Classica esta ultrapassado e a
sua utilizacdo podera levar as organizacfes a faléncia. Os novos tempos vieram
para trazer um homem com mais desafios pela frente e polivalente em relacdo as
atribuicbes. Segue abaixo as caracteristicas dos recursos humanos na moderna
gestao de recursos humanos:

- Funcionario generalista e polivalente;

- Funcionario autdnomo para tomar decisoes;

- Homem pro ativo;

- Valorizag&o e reconhecimento do funcionario perante inovagoes;

- Treinamento e reciclagem constantes do funcionario para que o
conhecimento ndo se torne obsoleto;

- Trabalho em equipes multifuncionais;

- Acompanhamento das mudangas internas e externas;

- Compromisso com a qualidade e com a exceléncia dos servicos;

- Foco nas necessidades dos clientes.

Todas estas caracteristicas valorizam o homem como funcionério com
mais autonomia, 0 que anteriormente ndo acontecia, tornando-o passivo e inerte, sO
restando obedecer as ordens. Com as mudancas no mundo, houve uma modificacao
nos papéis dos recursos humanos dentro da organizacao.

Para estar em consonancia com as mudancas, € necessario que a area
de recursos humanos esteja a ciente do planejamento estratégico da organizacdo e
0s objetivos e metas estejam de acordo com o que a organizacdo quer alcancar. Os
objetivos da area de recursos humanos contribuem para a organizacdo através dos
seguintes meios:

- Selecionar e admitir funcionarios com o perfil adequado, de modo que
haja identificacdo com a organizacdo e traga maior produtividade e melhor
relacionamento pessoal,

- Trazer bem-estar e felicidade no trabalho com programas de qualidade
de vida e gestéo participativa com o proposito de se motivar e criar um ambiente de
trabalho favoravel;

- Buscar o treinamento constante para que o funcionario aprenda novos

conhecimentos e fortaleca a vida profissional e pessoal no dia-a-dia;



23

- Disseminar a politica da qualidade, ética e responsabilidade com o
objetivo de ter uma imagem institucional respeitada perante o mercado;
- Administrar as mudancas de modo que os recursos humanos possam

ser capazes de enfrenta-las.

Mesmo assim, com todas as atribui¢cdes referentes a moderna gestao de
pessoas, € necessaria a aplicacdo dos conceitos de qualidade na rotina de trabalho
com o objetivo ndo s6 de producédo, mas também referentes a motivacéo e ao bem-
estar do ser humano.

Através da construcdo de um bom clima organizacional € que a cultura da
gualidade se fortalece e com a aplicacéo das ferramentas de qualidade, os recursos

humanos constituem um ambiente de trabalho favoravel.
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6 GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Na prestacao de servicos as estratégias sao distintas, a estruturacdo dos
procedimentos € a mesma da utilizada em atividades industriais. A gestdo da
qualidade é adaptacdo do processo ao cliente, pois 0 mesmo esta presente no
processo produtivo, onde a padronizacéo fica comprometida, no entanto, o feedback
é imediato.

Aaker (2001) versa sobre a qualidade dos servicos, onde os aspectos
tangiveis como a organizacao fisica e administrativa séo as primeiras avaliagdes dos
clientes. A confiabilidade e a competéncia demonstram seguranca e, por fim, a
atencdo que a empresa oferece a seus clientes sao estratégias de diferenciacéo;
citacbes que condizem com o pensamento de Campos (2004): controlar a qualidade
€ definir os padrdes com base nas necessidades das pessoas, cumprindo e
melhorando continuamente estas definicdes para satisfazé-las.

Moreira (1996) enfatiza que a qualidade em servicos € formada por trés meios:
-Os bens utilizados podem ser tangiveis ou intangiveis;
-Ambiente em que ocorre 0 servico;

-Servigo prestado.

Esses elementos podem ser avaliados através das analises que a

corporacéo adota.
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7 O QUE SAO 0OS 55'S?

Os 5S sédo conceitos derivados de 5 palavras japonesas. Apesar da
aparente simplicidade este programa € capaz de fazer verdadeiras revolugdes no
ambiente de trabalho. Trata-se de “cuidar da casa”. Quando se fala em cuidar da
casa, podemos pensar tanto no nosso lar, quanto em nossa empresa.

Muitas pessoas encontram uma série de problemas no seu dia-a-dia, tais

como:

* Ambiente de trabalho desorganizado e sujo;

* Dificuldades para encontrar os objetos que procuram;
* Falta de espaco;

* Atrasos na entrega e recebimento dos trabalhos.

Mas, o que fazer para eliminar estes problemas?
Abaixo serd repassado o conceito de cada um dos 5S, de acordo com o Prof.
Takashi Osada, o precursor do 5S.

Seiri = Organizacao

“Significa colocar as coisas no lugar, de acordo com as regras ou
principios especificos”. Trata-se de “distinguir o necessario do desnecessario, tomar
decisdes dificeis e implementar o gerenciamento pela estratificacdo, para livrar-se
do desnecessario”.
Seiton = Arrumacao

“Significa colocar as coisas nos seus lugares, dispostos de forma correta,
para que possam ser usadas prontamente”.
Apoés a arrumacdo das coisas de uma maneira funcional, a perda de tempo com a
procura de objetos ndo serd mais necessaria.
Seiso = Limpeza

“Significa acabar com o lixo, a sujeira e tudo o que for estranho, até tudo
ficar limpo. Limpeza é uma forma de inspegéao”.

Seiketsu = Padronizagao
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“Significa manter a organizagdo, a arrumagdo e a limpeza
constantemente”. Como tal abrange tanto a limpeza pessoal quanto a limpeza do
ambiente.

Shitsuke = Disciplina

“Significa treinamento e capacidade de fazer o que se deseja, mesmo
quando é dificil”.

Trata-se de buscar com que as pessoas facam as coisas da maneira que

elas devem ser feitas.

7.1 QUAL A RELACAO ENTRE OS 5S E A QUALIDADE?

O 5S’s e a qualidade estdo intimamente ligados. Se a empresa agir de
acordo com as regras preconizadas por este método, certamente terd maiores
chances de entregar um produto ou servico de qualidade aos seus clientes,
satisfazendo plenamente suas necessidades.

Prevencgao x corregao no final do trabalho.

Os 5S pregam principalmente o rigor e a organizagéo das atividades e do
ambiente de trabalho desde o inicio do processo. Fazer com qualidade significa agir
corretamente todos os dias e procurar se aperfeicoar sempre. E necessario que as
empresas se profissionalizem cada vez mais e se conscientizem da necessidade de
ter qualidade ndo sé no atendimento final aos seus clientes, mas em todos os seus
processos. Isto traz maior produtividade e em consequéncia maior lucratividade.
Quando corrigimos as coisas apenas no final do processo, as perdas sdo muito
maiores, ndo soO de esforgo e recursos necessarios, mas também em tempo.

A medida que vocé procurar fazer as coisas certas desde o inicio,
inspecionando tudo o que acontece a cada momento e ja for corrigindo as falhas no
mesmo instante que as perceber, as chances do produto final deste trabalho sairem
ruins sdo muito pequenas.

Com isso, vocé certamente entregara algo melhor ao seu cliente, nos

prazos esperados, e ainda economizard tempo e recursos.
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7.2 COMO IMPLANTAR CADA UM DOS 5S'S?

1.°S - SEIRI - SENSO DE UTILIZACAO

Figura 1 — Conceito: Representacdo de Senso de Utilizagao
Fonte: Apostila SEBRAE - Como implantar 5S"s (2014).

Também pode ser interpretado com senso de utilizacdo, arrumacéo,
organizacao e selecao.
Nesta fase, o trabalho comeca a ser colocado em ordem, para que sé se utilize o
que for realmente necessario e aplicavel. Por isso, € importante ter o necessério, na
guantidade adequada e controlada para facilitar as operacgoes.

E essencial saber separar e classificar os objetos e dados Uteis dos inlteis da
seguinte forma:
* 0 que é usado sempre: colocar préximo ao local de trabalho.
* 0 que € usado quase sempre: colocar proximo ao local de trabalho.
* 0 que é usado ocasionalmente: colocar um pouco afastado do local de trabalho.
* 0 que é usado raramente, mas necessario. colocar separado, em local
determinado.
* 0 que for desnecessério: deve ser reformado, vendido ou eliminado, pois ocupa

espacgo necessario e atrapalha o trabalho.



28

Vantagens:

* Reduz a necessidade e gastos com espaco, estoque, armazenamento, transporte e
seguros.

* Facilita o transporte interno, o arranjo fisico, o controle de producéo.

» Evita a compra de materiais e componentes em duplicidade e também os danos a
materiais ou produtos armazenados.

* Aumenta a produtividade das maquinas e pessoas envolvidas.

» Traz maior senso de humanizagao, organizacdo, economia, menor cansaco fisico e
maior facilidade de operacéo.

* Diminui riscos acidentais do uso destes materiais pelo pessoal.
Todos da equipe devem saber diferenciar o util do inatil, o que é

realmente necessario e o que nao é. Na terminologia da Qualidade, denomina-se

“bloqueio de causas” ou acio preventiva.

2.°S - SEITON - SENSO DE ARRUMACAO

& N
=

! =

Figura 2 — Conceito: Representacdo de Senso de Arrumacéao
Fonte: Apostila SEBRAE - Como implantar 5S”s (2014).

Também pode ser definido como senso de ordenacéo, sistematizagao,
classificacéo e limpeza.
O objetivo é identificar e arrumar tudo, para que qualquer pessoa possa

localizar facilmente o que precisa e a visualizacéo seja facilitada.
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Nesta fase é importante:
* padronizar as nomenclaturas.
* usar rotulos e cores vivas para identificar os objetos, seguindo um padréo.
* guardar objetos diferentes em locais diferentes.
» expor visualmente os pontos criticos, tais como extintores de incéndio, locais de
alta voltagem, partes de maquinas que exijam atencdao, etc.
* determinar o local de armazenamento de cada objeto
+ onde for possivel, eliminar as portas.
* Nao deixar objetos ou méveis no meio do caminho, atrapalhando a locomogé&o no

local.

Vantagens:

* Menor tempo de busca do que é preciso para operar, ler, enviar, etc;

* Menor necessidade de controles de estoque e producao;

 Facilita transporte interno, controle de documentos, arquivos ou pastas, além de
facilitar a execucgéo do trabalho no prazo;

* Evita a compra de materiais e componentes desnecessarios ou repetidos ou danos
a materiais ou produtos armazenados;

* Maior racionalizagao do trabalho, menor cansaco fisico e mental, melhor ambiente;

* Melhor disposi¢cdo dos moveis e equipamentos;

* Facilitacao da limpeza do local de trabalho.

A ordenacédo eficiente do material de trabalho deve ser implantada com
uma nomenclatura padronizada e divulgada dos arquivos, pastas, documentos,
salas, estoques, etc e com a indicacéo correta do local de estocagem. As pessoas
devem saber onde procurar cada coisa quando necessario e todos devem seguir as
regras.

E importante fazer uma analise da situagéo atual da instituicdo, como as
coisas estdo organizadas e onde. Sempre que possivel, deve-se trabalhar para
reduzir os estoques e qual o melhor local para guardar cada coisa.

A idéia principal nesta fase é:

Um lugar para cada coisa e cada coisa em seu lugar.
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3.°S - SEISO - SENSO DE LIMPEZA

Figura 3 — Conceito: Representacéo de Senso de Limpeza
Fonte: Apostila SEBRAE - Como implantar 5S"s (2014).

Também pode ser definido como senso de zelo.

Cada pessoa deve saber a importancia de estar em um ambiente limpo e
dos beneficios de ambiente com a maxima limpeza possivel. O ambiente limpo
traduz qualidade e seguranca.

O desenvolvimento do senso de limpeza proporciona:

* Maior produtividade das pessoas, maquinas e materiais, evitando o retrabalho;

* Evita perdas e danos de materiais e produtos.

Para isto, é importante que o pessoal tenha consciéncia e habitue-se a:

* Procurar limpar os equipamentos apds o0 seu uso, para que O proOXimo a usar
encontre-o limpo;

 aprender a ndo sujar e eliminar as causas da sujeira;

« definir responsaveis por cada area e sua respectiva funcgéo;

* manter os equipamentos, ferramentas, etc, sempre na melhor condicdo de uso
possivel;

* Ap6s usar um aparelho, deixa-lo limpo e organizado para o proximo utilitario;

» Cuidar para que se mantenha limpo o local de trabalho, dando atencao para os

cantos e para cima, pois ali se acumula muita sujeira;
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* N&o jogar lixo ou papel no chéo;

+ Dar destino adequado ao lixo, quando houver inclui-se ainda neste conceito, de um
modo mais amplo, manter dados e informacgfes atualizadas, procurar ser honesto no
ambiente de trabalho e manter bom relacionamento com os colegas. Tudo isto &

fundamental para a imagem (interna e externa) da empresa.

4.°S - SEIKETSU - Padronizacao
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Figura 4 — Conceito: Representacdo de Senso de Padronizacdo
Fonte: Apostila SEBRAE - Como implantar 5S"s (2014).

Também pode ser definido como senso de asseio e integridade.
Higiene € manutencéo de limpeza, e ordem. Quem exige qualidade cuida também
da aparéncia. Em um ambiente limpo, a seguranca é maior. Quem néo cuida bem de
si mesmo nao pode fazer ou vender produtos ou servi¢cos de qualidade.

O pessoal deve ter consciéncia da importancia desta fase, tomando um

conjunto de medidas:

* ter os trés S's previamente implantados;

» Capacitar o pessoal para avaliem se os conceitos estao sendo aplicados realmente
e corretamente;

 eliminar as condigbes inseguras de trabalho, evitando acidentes ou manuseios
perigosos;

* humanizar o local de trabalho numa convivéncia harmonica;
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« difundir material educativo sobre a saude e higiene;

* respeitar os colegas como pessoas e como profissionais;

* colaborar, sempre que possivel, com o trabalho do colega;

* cumprir horarios;

* entregar documentos ou materiais requisitados no tempo hébil;

* ndo fumar em locais improprios, etc.

Ter a empresa limpa e asseada requer gastos com sistema e matérias de
limpeza.

Requer manutencdo da ordem, da limpeza e principalmente disciplina.
Cada membro da equipe deve ter consciéncia da importancia de se trabalhar num
local limpo e organizado.

As vantagens sao:

» melhor seguranga e desempenho do pessoal,
* Prevencgao de danos a saude dos que convivem no ambiente;
* Melhor imagem da empresa internamente e externamente;

* Elevacao do nivel de satisfagdo e motivacdo do pessoal para com o trabalho.

Algumas medidas importantes e Uteis nesta fase também podem ser
colocar avisos ou instrucfes para evitar erros nas operacdes de trabalho, bem como
designacdes, avisos e identificacdo dos equipamentos (recursos visuais).

Quando importantes, os avisos devem ser vistos a distancia, bem
destacados e acessiveis a todos do setor.

E importante nesta fase conferir se o programa esta sendo realmente
implantado, verificando cada etapa, se 0 pessoal esta preparado e motivado a

cumprir o programa.
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5.°S - SHITSUKE - SENSO DE AUTODISCIPLINA

Figura 5 — Conceito: Representacdo de Senso de Autodisciplina
Fonte: Apostila SEBRAE - Como implantar 5S"s (2014).

Atitudes importantes:

* Usar a criatividade no trabalho, nas atividades;

* Melhorar a comunicacéo entre o pessoal no trabalho;

» Compartilhar visédo e valores, harmonizando as metas;

* Treinar o pessoal com paciéncia e persisténcia, conscientizando-os para 0s 5S's;

* De tempos em tempos aplicar os 5s's para avaliar os avancgos.

E importante cumprir os procedimentos operacionais e os padrdes éticos
da instituicdo, sempre buscando a melhoria. A autodisciplina requer a consciéncia e
um constante aperfeicoamento de todos no ambiente de trabalho. A consciéncia da
qualidade é essencial.

Com o tempo, a implantacdo do programa traz beneficios:

* Reduz a necessidade constante de controle;

* Facilita a execugéao de toda e qualquer tarefa/operacao;

* Evita perdas oriundas de trabalho, tempo, utensilios, etc;

* Traz previsibilidade do resultado final de qualquer operacao;

» Os produtos ficam dentro dos requisitos de qualidade, reduzindo a necessidade de

controles, pressdes, etc.
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7.3 DICAS PARA A PRATICA DO METODO 5SS

Cada pessoa deve saber diferenciar o util do inutil. S6 o que tem utilidade
certa deve estar disponivel.

Eliminando-se o que nao € util, vocé pode se concentrar apenas no que é
atil. Dé atencdo a tudo que estiver dentro de seu ambiente de trabalho (maquinas,
ferramentas, estoques, moveis, papéis, etc.) e defina o que € necessario atraves de
instrucdes claras para que todos possam separar o util do inatil.

Algumas perguntas podem ser elaboradas para direcionar o processo:

1) O que pode ser jogado fora e o que deve ser guardado?
2) O que pode ser util para outro setor?
3) O que pode ser consertado?

4) E possivel trabalhar de forma mais econdmica, racionalizando o tempo?

Apéds colocar em um local determinado aquilo que serd descartado,
convide as pessoas de outros setores para que escolham, entre os itens disponiveis,
0 que de fato Ihes interessar.

Analisar como as coisas estdo guardadas, onde e por qué. Arrumacao é
importante para agilizar o acesso aos documentos e outras coisas em seus devidos
lugares.

Administrar bem o patriménio da instituicdo € essencial, principalmente no

gue se refere a organizacéao e identificacdo de:

* Laudos;

* Relatdrios;

* Atas;

* Documentos em geral;
» Pareceres;

» Dados estatisticos;

* Arquivos e pastas de documentos.
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Sempre que possivel, eliminar ou diminuir o processo burocratico de
acbes ou documentos, procurando aproveitar o tempo e economizar trabalho
desnecessario.

Cada um deve ficar responsavel pelo seu espaco, sem prejudicar o
espaco do outro.

Sempre se deve questionar se algo esta bom o suficiente ou se € possivel
ser melhorado.

Estoques e utensilios de trabalho:

Para haver corretas armazenagem, organizacao e identificacdo, devem

ser feitas algumas perguntas:

1) E possivel reduzir os estoques?

2) O que esta a mao precisa mesmo estar ali?

3) Os nomes das coisas estao padronizados?

4) Qual o melhor local para cada coisa e por qué?

5) O que é necessario esta a mao?

Levante sugestbes para a melhoria e limpeza do local de trabalho.
Marque se possivel, o dia da limpeza definido, para que todos se organizem. E
importante que todos participem, fazendo a limpeza basica em conjunto, jogando
papéis fora, fazendo pequenos consertos, etc.

Compartilhe ideias com os colegas, discuta as alternativas propostas e
valorize o trabalho de cada um.

O que deve ser verificado e avaliado para elaboracdo de um ambiente

organizado e propicio, com a metodologia 5S implantada:

1) Apresentacdo dos funciondrios devem se apresentar com boa aparéncia
usando trajes limpos, ndo rasgados.

2) Piso e area externa ao setor (corredores) devem estar limpos, secos e
organizados, sem acumulo de materiais e sucatas, devem possuir linhas
demarcando as areas de circulagao.

3) Higiene= O ambiente deve estar limpo, sem acumulo de materiais organicos
ou inorganicos. Devem estar livres também de materiais/ equipamentos que

provoquem contaminacgao quimica.
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O pessoal deve cuidar da higiene pessoal e usar os devidos
equipamentos de seguranca (onde aplicaveis), para garantir a integridade fisica.

E importante também o cuidado com as maquinas, aparelhos,
equipamentos e utensilios.

As dicas de préatica do método 5S devem tornar-se habitos na instituicao,
entre os funcionarios, em todos os setores para que 0 programa seja mantido e o
controle fique mais facil.

Em cada etapa, € essencial que o método seja verificado, a implantacéo
tem de estar em constante verificagdo; isto também e importante para a proxima
fase, pois sdo todas interligadas.

A Ultima etapa de uma série é o ponto de partida para a primeira etapa da
proxima.

A fase de autodisciplina, principalmente € uma das mais importantes e
cruciais do programa, pois é a fase em cada um dos envolvidos terd que
desenvolver seu proprio senso de ordenagdo e assumir 0 compromisso com a
metodologia e com suas atividades Cada um fazendo a sua parte contribui para o
desenvolvimento de todo o programa e a manutencéo da qualidade.

Cada um deve estar ciente de suas responsabilidades, ter suas funcdes
definidas e ser treinados para que haja eficiéncia na prestacdo dos servicos,

seguranca no local de trabalho e incentivo a capacidade criativa.
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7.4 ROTEIRO SUGESTIVO PARA IMPLANTAR O 5S°S

12 etapa: equipe de implantacéo

Formada por 3 pessoas, no minimo, de diferentes setores da instituicdo e
1 pessoa da alta administracdo. A equipe tem que ter disponibilidade para conduzir o
processo, orientar, esclarecer duvidas e fazer visitas rotineiras de acompanhamento.
22 etapa: Planejamento

Equipe de implantacdo pode elaborar um cronograma, um plano de
orientacao, determinar as ferramentas que serao utilizadas e dividir as atividades. As
tarefas e as responsabilidades devem ser distribuidas e todos devem se
comprometer com os prazos de cumprimento.
32 etapa: Fotos e registros

E importante registrar a situagdo atual da organizacdo, em todas as
areas, especialmente onde forem percebidas necessidades de melhoria.
Posteriormente, a equipe deve se reunir e discutir as falhas, as acfes corretivas, dar
sugestbes de melhoria baseadas nas fotos. E importante a opinido de cada um,
principalmente por que pertencem a areas diferentes na empresa.
42 etapa: Reunido

A equipe pode convidar o pessoal da instituicdo para uma reunido,
compartilhar os dados e mostrar o0 compromisso e a disposi¢cao para implantar o
método. Nesta reunido, a equipe pode iniciar o trabalho de conscientizacdo do
pessoal, da importancia do programa 5S para a melhoria do trabalho. A equipe
também pode explicar os objetivos do trabalho, mostrar as vantagens do programa e
0s beneficios.
52 Etapa: Implantacao

Apbés esta reunido de sensibilizacdo do pessoal com a equipe
responsavel, o programa comeca a ser efetivamente implantado. As
responsabilidades sao divididas de acordo com as areas de trabalho, bem como os
mapas de acompanhamento do trabalho. Em casa fase, o pessoal envolvido deve se
reunir para definir as atividades, esclarecer as duvidas, citar exemplos, etc. A
interacdo da equipe com o pessoal envolvido € importante, para que néo fiquem

duvidas a respeito do programa e para que tudo corra bem na fase seguinte.
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62 Etapa: Acompanhamento

A equipe organizadora planeja e se organiza para fazer visitas nas areas
de implantacdo com pelo menos um membro da equipe organizadora
supervisionando a visita. Nas visitas, 0s quesitos necessarios para a implantacao do
programa devem ser acordados, conforme a orientagdo do colaborador. Os pontos
positivos, como 0s negativos devem ser apontados, pois o pessoal deve ser
motivado a seguir as orientacbes. O ideal € que a equipe faca um mapa de
acompanhamento mensal para verificar os beneficios, os resultados, as mudancas.
E essencial que todos sigam o programa, desde os gerentes e diretores aos técnicos
de apoio.

Com o tempo, cada integrante vai diagnosticar a importancia dos
conceitos e de sua aplicacao, tornando a metodologia um habito no trabalho. Dessa
forma, o sistema vai se consolidando, junto com o Sistema da Qualidade.

Os técnicos e funcionarios novos, que forem se incorporando a empresa,
também se habituardo a aplicar os conceitos, uma vez que entrarem num sistema ja
implantado.

A geréncia, setor ou empresa deve também se responsabilizar por
planejar reunides periddicas com os membros da equipe para verificar como esté
sendo seguida cada fase do programa e as melhorias que podem ser feitas. Isso
garante a motivacdo em sempre manter o habito da metodologia e a manutencéo do
programa sempre implantado.

Os treinamentos dos membros da equipe, técnicos e funcionarios, deve
ser periodico e o acompanhamento deve ser constante. Com 0s novos treinamentos,
a equipe pode verificar os resultados, avaliacbes do pessoal, as melhoras e o que
ainda pode ser feito.

Também € uma oportunidade de reciclagem dos conhecimentos de cada

um e harmonizagao da equipe.
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7.5 CUSTOS DE IMPLANTACAO DO METODO 5SS

Os custos para a implantacdo do programa ndo séo alto e 0s recursos
podem ser alocados do orgamento da empresa ou do setor.

De acordo depoimentos de instituicbes em que com o método ja foi
implantado ou esta em implantacdo, ndo houve dificuldades para o custeio ou
necessidades de compra excessiva de itens.

Algumas fases podem ter o custo mais elevado que outras, que
dependera também do numero de pessoas envolvidas no processo, do nivel de
compromisso da equipe, da estrutura fisica e da situacéo atual da empresa.

Quanto mais rapido o pessoal se mobilizar para implantar o programa e

se dedicar, menores serdo tempo e gastos para implantar.

7.6 IDEIAS PRINCIPAIS DO METODO 5S°S

“Se vocé sabe e ndo faz, é como se vocé nao soubesse.”

“Os trés primeiros Ss, ou seja, as 3 primeiras fases sao a base para o
sucesso da implantacdo do programa. ”

“Ordenar ¢ identificar. ”

“O ambiente mais limpo ndo é o que mais se limpa, e sim 0 que menos se
suja.”

“Organizacao do pessoal reflete organizagao do ambiente. ”

“Todo o trabalho tem de ser feito em equipe. ”

“A tolerancia também € uma ferramenta de trabalho, desde que usada na

medida certa. ”
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8 ESTATISTICAS QUANTOA CERTICICACAO DA QUALIDADE - I1SO 9001

E importante destacar que existem empresas brasileiras que servem de
modelo no campo de Gestdo da qualidade, independente do tamanho ou area de
atuacdo. O Brasil conta com 9.014 empresas certificadas pela 1SO 9001 das
887.256 no mundo, na América do sul representa 31% do numero de certificacdes.

E valido observar a aplicagcdo de algumas técnicas especificas, como 58S,
ferramenta que trouxe as empresas bons resultados com a implantacdo a exemplo
da Companhia do Vale do Rio Doce que introduziu o Programa 5S, voltado para
reducdo de desperdicio, onde pbde identificar cerca oito milhdes de dodlares
(PALADINI, 2004, p. 300).

9 ELEMENTOS DA QUALIDADE DE UM PRODUTO

Muitas sdo as dimensdes que podem ser atribuidas a produtos ou
servigos para torné-los ou ndo adequados ao uso. Abaixo, relacionam-se algumas
dimensdes baseadas na classificacdo de Garvin. Elas ndo sao exclusivas. Séo
complementares e muitas vezes nao sao pertinentes, dependendo do produto que

se fornece, do servigo que se presta ou do interesse do cliente. Sao elas:

9.1 CARACTERISTICAS PRIMARIAS OU DESEMPENHO

Desempenho refere-se as caracteristicas primarias de um produto com
relacdo a sua operacao ou possibilidade de cumprir as funcdes para os quais foi
projetado.

Ex. Um relogio deve marcar hora corretamente, a TV deve ter boa
definicdo de imagem e bom som.

Para um automovel, desempenho poderd implicar em aceleracéo rapida,
conforto ou velocidade de passeio. Num servico de restaurante, um aspecto

importante no desempenho € a rapidez e a higiene.
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9.2 CARACTERISTICAS SECUNDARIAS (ACESSORIOS)

Caracteristicas secundarias sado aqueles elementos que complementam o
funcionamento basico de um produto ou servigo, ou que séo oferecidas como “algo
mais” na compra desses mesmos produtos ou servicos.

Exemplo: milhagem extra na compra de uma passagem aé€rea, uma
impressora gratis na compra de um computador, dentre outros. Controle remoto,

Timer em um aparelho de TV ou Tostadeira.

9.3 CONFIABILIDADE

Confiabilidade é a probabilidade de um produto desempenhar uma funcao
especifica, por um dado periodo de tempo, sob condi¢cdes especificas (temperatura,
pressdo, umidade). A preocupacao dos fabricantes ocidentais em oferecer produtos
de elevada confiabilidade aumentou em razdo do sucesso dos fabricantes
japoneses, cuja superioridade nesta dimensdo da qualidade tem dado a eles
importante vantagem competitiva, especialmente no mercado de produtos
eletrbnicos, maquinas, ferramentas e rob6s industriais.

Ex. MTBF- Mean time between fails — tempo médio entre falhas.
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9.4 CONFORMIDADE

Conformidade é a capacidade de um produto ou servico atender aos
requisitos especificados. Ao contrario do desempenho e das caracteristicas
secundérias, esta € uma dimensdo da qualidade que ndo chega a ser influenciada
pelas preferéncias individuais, uma vez que podem ser utilizadas somente medidas
objetivas para avaliar as diferencas nos niveis de qualidade dos produtos, tais como

indice de defeitos, reparos, refugos e reclamacdes dos clientes.

9.5 DURABILIDADE

Durabilidade é a medida do tempo de vida de um produto, isto €, o tempo
em que este produto resiste ao uso antes de se deteriorar fisicamente. Este tempo
vai ser influenciado pela possibilidade do produto vir a ser reparado ou néo, pelos
custos de reparo, pela qualidade e preco dos componentes ou materiais a serem
substituidos, pelo modismo, dentre outros.

9.6 ATENDIMENTO

A sexta dimensdao diz respeito a qualidade no atendimento ao cliente. Isto
inclui assisténcia técnica, rapidez de resposta, cortesia, competéncia e a facilidade
com que 0s servigos sao prestados aos clientes. A rapidez de resposta da empresa
em resolver os problemas de seus clientes € um fator competitivo e de

diferenciacao.
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9.7 ESTETICA

Esta dimenséo da qualidade é amplamente subjetiva. Estética — a forma
do produto, cheiro, cor — é claramente uma questdo de julgamento pessoal e um
reflexo das preferéncias individuais. Sob esta dimenséo, um produto de qualidade é

aguele que melhor capta os desejos subjetivos da maioria dos consumidores.

9.8 QUALIDADE PERCEBIDA

Os consumidores nem sempre possuem informagdes completas sobre os
atributos de um produto ou servico. Frequentemente, medidas indiretas € a Unica
base para comparar marcas diferentes de produtos. Assim, a imagem da empresa e
sua reputacédo junto ao mercado, a propaganda e a marca, sao fatores criticos e que
influencia a percepcao do cliente quanto a qualidade. Tal qual a estética, a qualidade
percebida é amplamente subjetiva.

Como a experiéncia de diversas empresas japonesas tem demonstrado,
superioridade em uma ou duas dimensdes da qualidade - especialmente
confiabilidade e conformidade, por exemplo — € o suficiente para estabelecer uma
posicdo dominante no mercado. O fundamental € que a empresa concentre seus
esforcos naquilo que ela sabe fazer de melhor. Poucos sdo os produtos que

possuem atributos fortes em todas as dimensfes da qualidade apresentadas acima.
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10- GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

Em rigor, Qualidade Total ndo € uma expressdo nova nem um novo
conceito. E antes de tudo, uma decorréncia natural da qualidade definida como
“adequagdo ao uso”. Essa andlise torna-se particularmente valida quando se
analisam as dimensfes da Gestdo da Qualidade e suas acbes diante desse
conceito.

Juran define Gestdo da Qualidade Total (TQM) como a extensdo do
planejamento dos negdécios da empresa que inclui o planejamento da qualidade.
Sendo atividades usuais da TQM:

Estabelecer objetivos abrangentes;

Determinar as a¢des necessarias para alcanca-los;

Atribuir responsabilidades bem definidas pelo cumprimento de tais acoes;

Fornecer recursos necessarios para o adequado cumprimento dessas
responsabilidades;

Viabilizar o treinamento necessario para cada nova acao;

Estabelecer meios para avaliar o desempenho do processo de
implantagéo em face dos objetivos;

Estruturar um processo de analise periddica dos objetivos.

Dessa forma, o elemento basico da TQM, chamado de planejamento.

10.1 O AMBIENTE DA QUALIDADE

O novo cenério econébmico mundial, o codigo de defesa do consumidor e a
crescente conscientizacdo do povo brasileiro tém forcado as organizacfes
(empresas, hospitais, escolas, etc.) a reverem sua postura frente ao consumidor, ao
empregado e outros membros, ao acionista e a sociedade em geral.

As organizacdes recebem pressdes por todos os lados e competem entre Si
pela sobrevivéncia. Algumas esperam por crises para efetuar as mudancas
necessarias, outras se antecipam ao futuro. Na visdo de Deming — o0 homem que

primeiro ensinou sobre qualidade no Japao — todos querem qualidade, porém, cada
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ser humano tem uma definicdo diferente de qualidade. Do ponto de vista genérico,
todos exigem qualidade como “uma vida melhor, que a organizagéo precisa traduzir

para linguagens mais praticas.

CLIENTES

QUALIDADE
TOTAL

EMPREGADOS SOCIEDADE

ACIONISTAS FORNECEDORES

Figura 6 — Conceito: Representacdo de Qualidade Total
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

OS CLIENTES - Havendo liberdade de escolha, os clientes das organizagbes
publicas e privadas fazem uma série de exigéncias. Tudo aquilo que estdo
acostumados a obter torna-se, para eles, qualidade obrigatéria. Para conquistar
clientes, diante da competicdo atual, € preciso encanta-los e seduzi-los. Qualidade
intrinseca, preco acessivel, baixo custo de manutencao, prazo de entrega, variedade
de opcoes, cordialidade no atendimento, boas condicbes de pagamento, seguranca
pessoal e ambiental sdo algumas dentre muitas possibilidades exploradas como

vantagens competitivas.

OS EMPREGADOS - Necessitam, e exigem, quando podem, boa remuneracao,
ambiente de trabalho agradavel e seguro, além das perspectivas de crescimento na

empresa e reconhecimento pelo trabalho. Mesmo quando o trabalho € aceito como
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um dever busca-se por meio dele, a realizagdo dos sonhos pessoais de consumo e
de auto expressdo. Por outro lado, torna-se cada vez mais dificil conseguir bons
empregos. Aquelas pessoas que ja acordaram para essa realidade entenderam que
precisam aperfeicoar a sua qualidade pessoal e tém tomado iniciativas para se
manterem “empregaveis”. Entre essas iniciativas esta o auto desenvolvimento e a
demanda por uma educacdo de qualidade, seja na escola publica ou na escola

privada.

OS ACIONISTAS - querem retorno sobre o investimento realizado, geralmente num
prazo curto. Muitos deles, entretanto, aprenderam a pensar em longo prazo,
submetendo-se a exigéncias éticas e legais que inibem interesses econdmicos

predatorios.

A SOCIEDADE - por meio dos seus representantes, e por diversos mecanismos de
pressdo, exige cada vez mais compromisso social das organizacdes, as vezes de
forma contraditoria. Criam-se diversos tipos de “selos” para identificar organizagdes
responsaveis socialmente e orientam-se os consumidores para que ndo comprem
daquelas consideradas irresponsaveis. Parte dessas exigéncias estad sendo
incorporadas as normas ISO 14000 (Sistema de Gestdo do Meio Ambiente) e outras
em estudo.

OS FORNECEDORES - os fornecedores sdo todos os que fornecem matérias-
primas, acessorios ou servicos a uma empresa. Estes esperam ser tratados também
com respeito em relacédo a prazo e formas de pagamento, conforme estabelecido em

contrato.
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10.2 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL GQT

O sistema integrado de gestdo tendo como principio a Qualidade recebe, no
Japao o nome de Total Quality Control - TQC e nos Estados Unidos o nome de Total
Quality Management — TQM. No Brasil, o sistema equivalente recebe o nome de
Gestao pela Qualidade Total — GQT, e nomes especificos adaptados a necessidade
de cada organizacéao.

O GQT é uma filosofia onde se presume que o “ambiente da qualidade” é
preocupacao de todos dentro de uma empresa, e ndo tem relacdo direta com um
sistema gerencial em particular; esse ambiente ndo € uma questao tedrica, mas uma
questdo de prética. A verdadeira filosofia da qualidade deve permear de forma
visivel, o ambiente fisico e social da organizacao.

GQT quer dizer satisfazer os clientes em primeiro lugar, sempre. Significa que
seus funcionarios resolvam problemas e eliminem o desperdicio. O primeiro
objetivo do GQT ¢é a identificacdo e o atendimento das necessidades das pessoas.
Cada necessidade, por sua vez, esta associada a um dos cinco aspectos abaixo

mencionados, que sdo chamadas “dimensdes da qualidade”, a saber:

Qualidade intrinseca — sdo definidas pelas caracteristicas do produto ou servico
gue podem atender, ou ndo, as expectativas dos clientes as suas necessidades. A
Qualidade intrinseca inclui a qualidade do bem ou servico (auséncia de defeitos e
presenca de caracteristicas que agradem o consumidor), qualidade do pessoal,

gualidade da informacéo, entre outros aspectos.

Custo- custo operacional para fabricagdo do bem ou fornecimento do servico e
envolve, por exemplo, os custos de compras, vendas, de producao, de recrutamento

e de treinamento.

Atendimento — esta dimensao da qualidade também chamada de “Entrega”, refere-
se ao cumprimento de prazos certos, nas quantidades certas, nos locais certos,

como condi¢do para atender as necessidades dos clientes.
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Moral - o moral (no masculino) de uma equipe corresponde ao nivel médio de
satisfacdo e a resultante predisposicdo dos seus componentes para executarem
bem suas tarefas. O nivel médio de satisfacdo das pessoas que trabalham na
empresa pode ser medido por indices de absenteismo, de demissbes, de

reclamacgdes trabalhistas, entre outros.

Seguranca — esta dimensao da Qualidade Total se refere a seguranca das pessoas
que trabalham na empresa e dos usuarios do produto. Os produtos ndo devem
provocar acidentes aos seus usuarios e ndo devem ocorrer acidentes de trabalho na
empresa.

As trés primeiras dimensdes (qualidade, custo e atendimento) referem-se ao

produto/servico, as duas ultimas (moral e seguranca) referem-se as pessoas.

SOBREVIVENCIA DA EMPRESA

SATISFACAO TOTAL DO CLIENTE

QUALIDADE
INTRINSECA
CUSTO
ATENDIMENTO
SEGURANCA

<
o
Y
>
~

PESSOAL CAPACITADO E MOTIVADO

Figura 7 — Conceito: Representacéo da Satisfacdo do Cliente
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestao de Qualidade Total (2010).

Conforme visto acima, na “Casa da Qualidade”, a base esta na satisfacao

dos colaboradores, obtida através do envolvimento (a traducdo mais correta é
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comprometimento) das pessoas, condicdo essencial para a sobrevivéncia da
empresa.
A completa satisfacdo dos clientes passa a ser o0 objetivo da companhia,
pois dela dependeria a sobrevivéncia da empresa em um ambiente de competicao.
As colunas de sustentacdo como podem ver, sdo a qualidade intrinseca,

custo, atendimento e seguranca.

10.3 OS DEZ PRINCIPIOS DA QUALIDADE

1) A total satisfacédo do cliente

2) Geréncia participativa

3) Desenvolvimento dos recursos humanos
4) Constancia de propoésitos

5) Aperfeicoamento continuo

6) Gerencia de processos

7) Delegacao

8) Disseminacao de informagdes

9) Garantia da qualidade

10) A nao aceitacao de erros
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10.4 OS TRES MAIORES MOTIVOS PARA ADOCAO DA GQT NAS EMPRESAS

1) Existéncia de crises potenciais
2) Existéncia de crise instalada

3) Empresa que ja é lider e que pretende continuar na lideranca.

10.5 REQUISITOS FUNDAMENTAIS PARA IMPLANTACAO.

Ha necessidade de rompimento com métodos de Gestdo vigentes,
através da mudanca coletiva de postura, com o exercicio do espirito critico
construtivo;

Aprimorar 0s programas de treinamento;

N&o aceitar pessoas engajadas em qualquer trabalho sem saber para que
sirva;

N&o aceitar gerentes inadequados e ineficientes;

N&o aceitar ambiente de escritorios desorganizados e fabricas/empresas
sujas;

N&o aceitar falhas como sendo algo natural de qualquer processo.

RESUMINDO: O que é Qualidade Total?

E cumprir com exceléncia a finalidade para a qual o 6rgéo foi criado;

E fazer com que os empregados sintam orgulho e satisfacdo da
organizacao e do seu trabalho.

E fazer certo da 12 vez, sempre.

E fazer certas as coisas certas.

E busca permanente da perfeico.

E a qualidade em cada processo da organizacao

E a qualidade em cada funcionario da organizacio

E manter clientes /usuarios satisfeitos

E buscar a satisfacdo dos clientes, dos funcionarios, dos controladores e

da sociedade.
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E gerenciar cada processo da organizacdo, buscando melhora-lo
continuamente;

E capacitar todos 0s seus recursos humanos para bem executar as suas
atividades

E garantir qualidade em todos os processos que envolvam a sautde e a

seguranca da populagcéo e do meio ambiente.

11 O METODO GERENCIAL: O CICLO PDCA

Todas as empresas possuem varios fluxos de producdo que se repete
diariamente, este seguimento compde o0 fluxo que Sado 0S processos repetitivos
ocorridos na rotina do trabalho. Campos, (1994: 19) define o gerenciamento da
Rotina do Trabalho do Dia-a-Dia como "as ac¢fes e verificacfes diarias conduzidas
para gue cada pessoa possa assumir a responsabilidade no cumprimento das

obrigag6es conferidas a cada individuo e a cada organizac¢do."

Todo gerenciamento do processo consta em estabelecer uma
manutencdo nas melhorias dos padrdes montados na organizacdo, que servem
como referéncias para o seu gerenciamento. Introduzir o gerenciamento do processo
significa implementar o gerenciamento repetitivo via PDCA.

O ciclo PDCA, foi desenvolvido por Walter A. Shewart na década de 20,
mas comecou a ser conhecido como ciclo de Deming em 1950, por ter sido
amplamente difundido por este. E uma técnica simples que visa o controle do
processo, podendo ser usado de forma continua para o gerenciamento das
atividades de uma organizacgao.

O ciclo PDCA é um método que visa controlar e conseguir resultados
eficazes e confiaveis nas atividades de uma organizacdo. E um eficiente modo de
apresentar uma melhoria no processo. Padroniza as informac¢des do controle da
qualidade, evita erros logicos nas analises, e torna as informacdes mais faceis de
entender. Pode também ser usado para facilitar a transicdo para o estilo de

administracéo direcionada para melhoria continua.
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O ciclo PDCA ¢é muito utilizado para manter e melhorar as diretrizes de
controle (metas a serem alcancadas para garantir a satisfagdo das necessidades
das pessoas).

Este ciclo esta composto de quatro fases basicas: Planejar, Executar,
Verificar e Atuar corretivamente. Segundo Campos (1992:29), é implementada em

quatro etapas.

6%7 Pl
Y
DEFINIR AS
METAS

DEFINIR
0S METODOS
QUE PERMITIRAO
ATINGIR AS METAS
PROPOSTAS

CORRETIVAMENTE

EDUCAR E

VERIFICAR OS TREINAR
RESULTADOS DA

TAREFA EXECUTADA

EXECUTAR

A TAREFA

(COLETAR R
DADOS) o

Figura 8 — Conceito: Representacéo do Ciclo PDCA
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Passo 1. TRACAR UM PLANO (PLAN) - Este passo é estabelecido com bases nas
diretrizes da empresa. Toda acdo deve ser planejada de maneira participativa de tal
modo que o plano seja um comprometimento de todos. Quando tragamos um plano,

temos trés pontos importantes para considerar:

a. Estabelecer os objetivos, sobre os itens de controles
b. Estabelecer o caminho para atingi-los.

c. Decidir quais os métodos a serem usados para consegui-los.

Apoés definidas estas metas e os objetivos, deve-se estabelecer uma metodologia

adequada para atingir os resultados.
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Passo 2. EXECUTAR O PLANO (DO) - Neste passo pode ser abordado em trés
pontos importantes:

a. Treinar no trabalho o método a ser empregado.
b. Executar o método.

c. Coletar os dados para verificacdo do processo.

Neste passo devem ser executadas as tarefas exatamente como estéo previstas nos
planos.

Passo 3. VERIFICAR OS RESULTADOS (CHECK) - Neste passo, verificamos o

processo e avaliamos os resultados obtidos:

a. Verificar se o trabalho esta sendo realizado de acordo com o padrao.

b. Verificar se os valores medidos variaram, e comparar os resultados
com o padréao.

c. Verificar se os itens de controle correspondem com os valores dos
objetivos.

Passo 4. FAZER ACOES CORRETIVAMENTE (ACT) - Tomar a¢des baseadas nos

resultados apresentados no passo 3.

a. Se o trabalho desviar do padréo, tomar acdes para corrigir estes.
b. Se um resultado estiver fora do padréo, investigar as causas e tomar
acOes para prevenir e corrigi-lo.

c. Melhorar o sistema de trabalho e o método

O grande objetivo do gerenciamento do processo € a delegacdo de
responsabilidade sobre os resultados, ou seja, a rotina deve ser desenvolvida pelos

operarios, supervisores e prestadores de servico.



54

12 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Ishikawa organizou, em 1968, um conjunto de "ferramentas"”, de natureza
grafica e estatistica, denominando-as "As Ferramentas do Controle da Qualidade".
Nos ultimos anos, a elas foram incorporadas outras, ja amplamente utilizadas nas
mais diversas areas do conhecimento e que se mostraram eficientes quando
aplicadas as questfes relacionadas a qualidade. Para efeito deste curso, porém,

serdo vistas as ferramentas a seguir:

Brainstorming;

Folha de Verificacao;
Diagrama de Causa e Efeito;
Diagrama de Pareto;
Histograma;

Grafico de Controle.

As ferramentas do controle da qualidade sdo um meio para facilitar o
trabalho daqueles que s&@o responsaveis pela conducdo de um processo de
planejamento ou de analise e solucdo de problemas. A despeito da simplicidade de
algumas ferramentas, em linhas gerais elas tém os seguintes objetivos:

Facilitar a visualizacao e o entendimento dos problemas;

Sintetizar o conhecimento e as conclusoes;

Desenvolver a criatividade;

Permitir o conhecimento do processo;

Fornecer elementos para o aprimoramento dos processos;

Requisitos para a Utilizagdo das Ferramentas da Qualidade.

Além de uma adequada metodologia, dois aspectos sdo considerados
fundamentais para que os resultados satisfatorios sejam obtidos com a utilizacdo
das ferramentas da qualidade, séo:

Dominio das Ferramentas

E imprescindivel que os profissionais tenham sélidos conhecimentos

sobre a finalidade e os métodos adotados em cada ferramenta, para que delas
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facam uso com maior efetividade, possibilitando aplicagbes criativas, inclusive
atraves de novas combinacdes e modificagdes.

Equipe Comprometida

E importante que os profissionais compreendam que as ferramentas da
qualidade sé&o apenas um meio, e que os resultados da qualidade somente seréo
atingidos através do esforco e comprometimento de todos com o aprimoramento da

qualidade.

12.1 FERRAMENTA N° 1 — BRAINSTORMING

E uma dindmica de grupo em que as pessoas, de forma organizada e
com oportunidades iguais, fazem um grande esforco mental para opinar sobre
determinado assunto.

O brainstorming é uma técnica utilizada em conjunto com ferramentas
como o diagrama de causa e efeito, na etapa de determinacéo das possiveis causas
do efeito em analise. O brainstorming € uma técnica que esta inserida na fase de
Andlise do Processo, que é exatamente a etapa em que sdo determinadas as
causas mais significativas que influenciam o problema. Pode também ser utilizado
na fase de elaboracédo do Plano de Ac¢éo propriamente dito.

E aconselhavel manter-se a expressdo em inglés, pois sua traducéo para
o0 portugués ndo fornece uma ideia precisa da agdo que O termo sugere.
Frequentemente, encontra-se a traducdo "tempestade de ideias" para esta técnica
qgue, na verdade, é realizada com grande esfor¢co mental, de forma cooperativa, para
atacar um problema. N&ao se trata de um "bate papo” em que as ideias "caem" do
céu, sem muita reflexdo. E uma técnica altamente construtiva, pois cria um ambiente
propicio para as contribuicdes e descobertas pessoais.

O grupo deve ser formado por pessoas que tenham vivéncia no assunto,
ainda que de forma parcial. As causas sao apontadas pelos membros da equipe,
fazendo associacbes e extrapolagdes. O resultado final é sempre bastante
satisfatério e abrangente, traduzindo-se no somatério de conhecimentos das
pessoas envolvidas, o que é, na maioria das vezes, superior a soma dos

conhecimentos isolados. Tem-se, entdo, o efeito sinérgico da técnica. O
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brainstorming é, pois, uma técnica muito poderosa, que produz resultados
impressionantes, se convenientemente utilizada.

O Papel do Coordenador

Convém ressaltar que o Coordenador de uma reunido de brainstorming &
fundamental para o sucesso do trabalho. Se n&o for treinado para isto e se a
atuacao nao for cercada de alguns cuidados, a reunido pode ser completamente
arruinada. Entre os cuidados que deve ter, enumeram-se 0s seguintes:

Deve explicar detalhadamente as etapas do brainstorming. Deve
certificar-se de que todos entenderam a sequéncia.

Deve explicar detalhadamente o conteddo de cada etapa, a fim de evitar
que precipitacdes e ansiedades quanto aos resultados que devem ser alcancados.
Deve certificar-se de que tudo ficou bem entendido.

Em hipotese alguma, o Coordenador deve permitir que idéias apontadas
por integrantes do grupo sejam ridicularizadas. Nao se deve comenté-las ou induzir
qualquer tipo de raciocinio. Deve cumprir o papel de facilitador e zelar pelo fiel
cumprimento do roteiro e pela liberdade de plena participacdo e expressdo dos
integrantes do grupo, de forma ordenada. Em resumo, ndo se pode desprezar
qualquer idéia, pois o somatério delas, na maioria dos casos, contribui para a
solugéo do problema.

Procedimento de Reunido de Brainstorming.

Decidir sobre um assunto.

Eleger um Coordenador.

Fazer com que cada participante ofereca uma idéia sobre o assunto. Os
demais participantes ndo deverao fazer qualquer comentario durante a apresentacao
do participante.

Designar uma pessoa para anotar todas as ideias.

Continuar o processo até que o time sinta ter esgotado suas ideias sobre
0 assunto.

Discutir e esclarecer as ideias constantes da lista.

Sendo o brainstorming uma ferramenta que geralmente é utilizada
associada a outras ferramentas, o0 passo seguinte de uma sesséo de brainstorming é
relacionar as ideias levantadas na ferramenta em questdo, como por exemplo, 0

diagrama de causa e efeito.
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12.2 FERRAMENTA N° 2 — FOLHA DE VERIFICACAO

Folha de Verificagcdo € um formulario preparado para registrar os dados
que serdo coletados de forma simples e eficaz. Utilizada para facilitar e organizar o
processo de célera de dados, de forma a contribuir para otimizar a posterior anélise
dos dados obtidos.

O tipo de folha de verificacdo a ser utilizado depende do objetivo da coleta
de dados. Normalmente a folha de verificacdo € construida apds a definicdo das
categorias para estratificagdo dos dados. Alguns tipos de folhas de verificacdo mais
empregadas sao:

Folha de verificacdo para a distribuicdo de um item de controle de um
processo produtivo

Folha de verificacao para classificacao

Folha de verificacdo para localizacdo de defeitos

Folha de verificacdo para identificacdo de causas de defeitos.

Folha de verificagdo para a distribuicdo de item de controle de um
processo produtivo

Para estudar a distribuicdo dos valores de um item de controle de
interesse associado a um processo, geralmente sdo utilizados histogramas. No
entanto, para a construcdo do histograma, € uma duplicacdo de esforcos bastante
trabalhosa e desagradavel coletar e registrar um grande volume de dados obtidos.
Este inconveniente pode ser eliminado se for utilizada, para a coleta de dados, uma
folha de verificacdo para a distribuicdo de um item de controle de um processo
produtivo, que tenha sido previamente elaborada.

Esta folha de verificagcdo permite que os dados sejam classificados
exatamente no instante em que sdo coletados, de forma que no momento de
encerramento das medi¢des o histograma ja esteja construido.

Folha de verificacao para classificacao

Uma folha de verificacdo para classificacéo € utilizada para subdividir uma
determinada caracteristica de interesse em suas diversas categorias. Um exemplo
de folhas de verificagdo deste tipo é aquela empregada para a classificagédo de itens

defeituosos segundo os tipos de defeitos observados.
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Folha de verificacdo para a localizagao de defeitos

Uma folha de verificacdo para a localizacado de defeitos é muito util para
identificar a ocorréncia de defeitos relacionados a aparéncia externa de produtos
acabados, tais como arranhdes, rebarbas, bolhas e manchas. As folhas de
verificacdo deste tipo tém impressa a figura do produto considerado, onde sé&o
anotadas as marcas que identificam o local na ocorréncia dos defeitos.

O emprego da folha de verificacdo para localizacdo de defeitos torna mais
facil a tarefa de encontrar as causas dos defeitos. Estas causas muitas vezes podem
ser identificadas por meio de uma observagao mais direcionada do processo, com o
objetivo de descobrir os motivos da concentracdo dos defeitos em alguns locais
especificos do produto.

Folha de verificacdo para identificacdo de causas de defeitos

Uma folha de verificagcdo para identificacdo de causas de defeitos é
similar a folha de verificagdo para a classificacdo apresentada anteriormente, com a
diferenca de permitir uma estratificacdo ainda mais ampla dos fatores que
constituem o processo considerado, o que facilita a identificacdo das causas dos

defeitos.
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12.3 FERRAMENTA N° 3 — DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

O Diagrama de Causa e Efeito, mostrado na Figura 9 é uma
representacdo grafica que permite a organizacdo das informacdes, possibilitando a
identificagdo das possiveis causas de um determinado problema ou efeito. Este
diagrama é também conhecido por "Espinha de Peixe" ou Diagrama de Ishikawa. Ele
permite identificar, com razoavel clareza, a relacéo entre o efeito sob investigacéo e

suas causas.

Diagrama de Causa e Efeito
INFORMAGAO INSTRUMENTO
FORNECEDORES
-
INSTRUGAO CONDIGCOES
LOCAIS FORNECIMENTO
—_— PROPRIO
PROCEDIMENTOS _
INSPEGCAO
N EFEITO |
MANUTENGAO ILUMINAGAO FISICO
DETERIORAGAO MENTAL
IMAQUINAI I MEIO AMBIENTE I I MAO-DE-OBRA I

Figura 9 — Conceito: Representacdo do Diagrama de Causa e Efeito para o Consumo de

Gasolina.
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

O diagrama de causa e efeito deve ser empregado sempre que se deseja
ampliar o universo das causas provaveis em relacdo a efeitos identificados, como
por exemplo, nas situacdes a seguir:

Aprimoramento do atendimento aos clientes: identificacdo e andlise das
possiveis causas de insatisfacdo dos clientes; avaliacdo das causas do atraso na
entrega dos produtos.

Andlise do processo: identificagdo das principais fontes de variabilidade

de um processo durante a implantacdo do controle estatistico do processo (CEP).
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Passos para a Construcao de um Diagrama de Causa e Efeito.

Identifigue a caracteristica de qualidade ou medida de desempenho de
relacionamento entre as causas e o efeito.

Utilizando um brainstorming estruturado, somado com a experiéncia das
pessoas envolvidas, identifigue quais sao as principais categorias de causas
envolvidas com o efeito consumo de gasolina.

Para cada uma dessas principais categorias, identifique quais as
possiveis causas que se encaixam e insira no diagrama de causa e efeito, na forma
de linhas horizontais, terminando em sua apropriada linha diagonal, que contém o
nome da categoria principal.

Durante a secdo de Brainstorming, reveja cada passo do fluxograma
associado ao processo estudado, até ter certeza de que se esgotaram todas as
possiveis causas.

Apés a identificacdo das possiveis causas e sua alocacdo na respectiva

categoria, deve-se classifica-las em constantes, ruidos ou experimentais, a saber:

12.4 FERRAMENTA N° 4 — DIAGRAMA DE PARETO

A analise de Pareto € uma abordagem estatistica que permite, através de
uma representacdo grafica especifica, a identificacdo dos aspectos relevantes
relacionados a qualidade. No final do século passado (1897) VILFREDO PARETO,
um economista italiano, realizou estudos e desenvolveu modelos para descrever a
distribuicdo desigual das riquezas. Ele chegou a conclusdo de que 20% da
populacdo (poucos, mas vitais) ficava com 80% da renda, enquanto que 0s outros
80% da populagdo (muitos, mas triviais) detinham apenas 20%, como mostra a

tabela 1. Essa assertiva ficou conhecida como Principio de Pareto.
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Poucos, mas vitais
20%
Muitos, mas triviais 80 % 80 %
20 %
POPULACAO RENDA

Tabela 2 — Conceito: Representacdo do Principio de Pareto
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

A partir dos anos 20, Juran comecou a observar que os defeitos dos
produtos apresentavam frequéncias desiguais de ocorréncias. Mais tarde, fez
aplicacbes nas quais o principio dos "poucos, mas vitais & muitos, mas triviais" se
mostrava adequado a andlise dos processos gerenciais de producdo. Juran
demonstrou que a maior parte das ndo conformidades, e 0s custos a ela associados,
tém origem num namero pequeno de causas (poucas, mas vitais).

Alguns exemplos do principio de Pareto: Existem muitos na vida real.

20% do tempo despendido produzem 80% dos resultados;

80% de suas ligacoes telefénicas sdo para 20% dos nomes em sua lista;

20% das ruas concentram 80% do trafico;

20% do jornal contém 80% das noticias;

80% das novidades estdo nos primeiros 20% de um artigo;

20% da casa concentram 80% da sujeira;

20% das pessoas causam 80% dos problemas;

20% das opc¢des de um aplicativo sdo usados 80% das vezes.

Esses tipos de observacdes de Pareto ndo séo necessariamente boas ou

Por exemplo, se somente 20% das ruas em uma cidade concentram 80%
do trafego, o pessoal responsavel pelo trafego pode concentrar seus esforcos em

uma quantidade pequena de ruas; mas isso deve ser ruim para a parcela da
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populacdo que dirige em ruas congestionadas. Algumas observacdes de Pareto
podem levar ao desenvolvimento de estratégias; os responsaveis pelo trafego
podem tentar deslocar a populacdo dessas ruas congestionadas ou a prépria
populacdo pode mudar por vontade prépria.

O mais importante € que ao observar essas despropor¢cdes ha a
possibilidade de atuar em algumas delas.

Quando aplicar a analise de Pareto, associe as ndo conformidades aos
seus custos. Nem sempre a causa que provoca grande quantidade de néo
conformidade, mas cujo custo de reparo seja pequeno, sera aquela a ser priorizada.
Numa andlise mais abrangente, € possivel identificar causas cujo efeito se traduz
em poucas ndo conformidades, mas de custo altissimo, associada a danos, reparos
ou risco. Por exemplo, a causa que tenha provocado rasgos em trinta assentos de
passageiros ndo deve merecer atencdo maior que aquela que provocou uma Unica
trinca no trem de pouso de um aviéo.

A Analise de Pareto pode ser utilizada nas seguintes situacdes, dentre
outras:

Definicdo de Projetos de Melhoria; Identificagdo das Fontes de Custo e
das Principais Causas de Problemas que afetam um Processo;

Andlises de Custos de Projetos; Identificacdo da Distribuicdo de Recursos
por Projetos e das Areas Prioritarias para Investimento.

Como Fazer uma Anélise de Pareto.

Identifique o Problema.

Formule corretamente o problema. De acordo com o tipo de problema a
ser analisado, separe por categorias aspectos como: ndo conformidades, areas de
producao, unidades fabris da organizacéo, dentre outras.

Quantifique os Valores para cada Categoria.

Colete dados para quantificar a extensdo do problema, evidenciando a
contribuicdo de cada categoria. Se necessario, utilize uma folha de verificacdo
adequada, conforme mostrado na Tabela 3 a seguir, que apresenta as nao
conformidades encontradas por uma editora no seu processo de produgéo literaria

(foi analisada uma amostra de cinco livros de uma edicao de ficgao cientifica).



N&o conformidades encontradas

Tipos de NC CONTAGEM Total
Legendas trocadas 1;3;4;2;3 13
Paginas rasgadas 1;1;1 3
Erros de traducéo 4:6;3;7;2;5;4;,1 | 32
Numeracao errada 11 2
Manchas na capa 1;3;2 6
Paginas em branco 1 1
Figuras trocadas 2;1;1 4
TOTAL 61

Tabela 3 — Conceito: Representacédo de Folha de Verificac&o

Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Liste as categorias em ordem decrescente

63

Para facilitar o a compreensédo da analise, liste os itens em funcdo do

namero de ocorréncias em cada categoria, em ordem decrescente.

Calcule a frequéncia relativa e acumulada para cada categoria.

Para os valores obtidos em cada categoria, determine a contribuicdo

relativa em relacédo ao total de eventos analisados e complete a planilha. O calculo

da frequéncia relativa (Fr) devera ser feito de acordo com a expressao abaixo.

Calcule também a frequéncia acumulada (Fa), como mostra o Quadro 3 a seguir.

Numero total de ocorréncias

Fr = Numero de ocorréncias na categoria * 100
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PLANILHA DE APURA(;AO

N&o Conformidade Frequéncia Relativa (%) Frequéncia Acumulada
Erros de traducao 52,5 52,5

Legendas trocadas 21,3 73,8

Manchas na capa 9,8 83,6

Figuras trocadas 6,6 90,2

P&ginas rasgadas 50 95,2

Numeracao errada 3,2 98,4

P&ginas em branco 1,6 100,0

Tabela 4 — Conceito: Representacéo da Planilha de Apuragéo
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Construa um gréafico de colunas para cada categoria definida no eixo
horizontal, construa uma coluna vertical com altura proporcional ao seu niumero de
ocorréncias. O titulo do eixo vertical esquerdo indicard, por exemplo: nimero de
itens defeituosos, ou custo.

Construa um grafico de linha

A contribuicdo acumulativa das categorias sera mostrada no eixo vertical
direito, no qual constar4 a frequéncia acumulada (%). Esta parte do grafico de
Pareto € muito importante, pois serd em funcao dela que serdo feitas as justificativas
de priorizacao.

Finalmente foi construido o grafico, como mostrado na Figura 5.4 a
seguir, evidenciando que os erros de traducao e as legendas trocadas contribuiram
com 73,8% das ndo conformidades da edi¢éo dos livros de ficcao cientifica.
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Quadro 1 - Conceito: Representacdo do Numero de NCs Encontratas nos Livros
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

12.5 FERRAMENTA N° 5 - HISTOGRAMA

Histograma é um grafico de colunas representativo da forma como se
distribui um conjunto de dados numéricos, mostrando:

A forma como se distribuem (frequéncia);

A tendéncia central dos valores (média, mediana ou moda);

Sua variabilidade (disperséao).

Simétrica - Distribuicdo unimodal, caracteristica de um processo no qual

atuam causas aleat6rias (normais), como mostrado na Quadro 3

FORMATO DE SINO
Formato Simétrico
Pico no Meio

Distribuicdo Normal dos Dados de um Processo
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Quadro 2 — Conceito: Representacédo do Formato de Sino
Fonte: BACOVIS, Mércia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Bimodal - Os dois picos (modas) revelam que, provavelmente, os dados
utilizados séo oriundos de processos diferentes: duas maquinas, dois turnos, dois

operadores, como mostrado na Quadro 5 a seguir.

DUPLO PICO
Pico nos dois lados
Formato de Sino Duplo

Sugere dois processos agindo ao mesmo tempo

Quadro 3 — Conceito: Representacdo do Formato de Duplo Pico
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestao de Qualidade Total (2010).

Enquanto o grafico de Pareto é um gréafico de barras verticais mostrando
a frequéncia de dados do tipo atributo (isto €, tipos de defeito, &reas com problema,
cores de um conjunto), histograma é um grafico de barras verticais que mostra a

frequéncia de dados numéricos. Além disso, enquanto o grafico de Pareto € um
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grafico de barras verticais em ordem descendente, no sentido da esquerda para a
direita, as barras ou retangulos do histograma nao sdo necessariamente alinhados
em ordem descendente.

De fato, somente em situacdes bem especiais € que um histograma
podera ter barras verticais em ordem descendente de forma similar a um grafico de
Pareto. O objetivo do histograma é fornecer uma idéia visual das caracteristicas dos
dados coletados.

Etapas para construcdo de um histograma:

Comece com a tabulagéo desordenada dos numeros conforme abaixo;

Conte a quantidade de valores coletados durante a tabulacéo;

Determine qual é a amplitude R de toda a tabulacdo. A amplitude é a
diferenca entre o maior e o menor valor encontrado;

Divida este valor de amplitude R em certo nimero de classes K, este valor

K é tabelado segundo quantidade de dados totais da tabulacdo conforme a tabela a

seqguir:
Numero de valores da tabulacdo Numero de classes (K)
Abaixo de 50 valores 5-7
Entre 50 e 100 valores 6 —10
Entre 100 e 250 valores 7-12
Acima de 250 valores 10-20

Tabela 5 — Conceito: Representacédo do Histograma de Classes (K)
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Determine o intervalo de classe (H), utilizando a formula a seguir: H=R/

Determine o limite de classe ou o0s pontos limites. Simplificando a
determinacao do limite de classe tome a menor medida individual da tabulag&o.
Utilize este numero ou arredonde-o para um menor valor apropriado. Este nimero
sera o valor inferior para a nossa primeira classe;

Construa uma tabela de frequéncias baseada nos valores computados

acima;



68

Construa o Histograma baseado nesta tabela de frequéncias. Ele é a
forma grafica desta tabela, o que nos fornece uma rapida visualizacdo da
distribuicdo para uma determinada medida.

Considere os dados mostrados na Tabela 4 a seguir, representando o
tempo gasto por diferentes motoristas, em diferentes rotas, de uma mesma empresa

de Onibus, que passam por um terminal de passageiros.

18 16 30 29 28 21 17 41 8 17
32 26 16 24 27 17 17 33 19 18
31 27 23 38 33 14 13 26 11 28
21 19 25 22 17 12 21 21 25 26
23 30 22 19 21 14 45 15 24 34

Tabela 6 — Conceito: Representacédo do Histograma de Tempo Gasto
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Certamente os 50 valores mostrados na tabela acima, eles ndo fornecem
um bom entendimento do que realmente sdo. O histograma mostrado na Figura 4, a
seguir, nos da um resumo melhor desses dados. Este diagrama mostra como 0s
dados de tempo gasto pelos motoristas estdo distribuidos, mostra que o centro da
distribuicdo estd em torno de 24 minutos, como os dados variam e a sua simetria em
torno do ponto central. Observe que 0 eixo x consiste de classes de intervalos
numericos (nesse caso, intervalos de minutos). Isto € o que distingue o histograma

do gréfico de Pareto, onde no eixo x temos varidveis do tipo atributo.
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Quadro 4 — Conceito: Representacdo do Diagrama de Tempo Gastos pelos Motoristas
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestao de Qualidade Total (2010).

12.6 FERRAMENTA N° 6 — GRAFICO DE CONTROLE

Dentre as ferramentas basicas da qualidade, as cartas de controle séo,
provavelmente, as de maior sofisticagdo técnica. Em 1942, Walter A. Shewhart,
engenheiro da Bell Telephone Laboratories, desenvolveu o conceito de gréafico de
controle, o que é considerado como o0 marco inicial do controle estatistico do
processo (CEP).

As cartas de controle tém por objetivo principal detectar rapidamente as
variacbes no processo devido a causas especiais, de modo a evitar que muitos
produtos ou servicos ndo conformes sejam produzidos. Além disso, as cartas de
controle sdo usadas para 0s seguintes propositos:

Estimar os parametros do processo de producdo e, através desta
informacé&o, determinar a capacidade do processo;

Diagnosticar o processo. Através das informacdes da carta de controle,
um operador experiente podera detectar a necessidade de uma mudanca no
processo para melhorar o seu desempenho.

Evitar ajustes desnecessarios no processo. O operador ira ajustar o
processo de acordo com os dados consistentes fornecidos pelas leituras das cartas
de controle.

Aumentar a produtividade. O uso efetivo das cartas de controle permite
reduzir o refugo e retrabalho, o que ira ter efeito sobre a produtividade e os custos

de producéo.
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A carta de controle idealizado por Shewhart consiste simplesmente de
trés linhas paralelas: uma linha central, que reflete o nivel de operacdo do processo;
e duas linhas externas, denominadas LIMITE SUPERIOR DE CONTROLE (LSC) e
LIMITE INFERIOR DE CONTROLE (LIC), as quais representam a situacao do
processo. Se todos os valores se encontram dentro dos limites de controle, o
processo é considerado sob controle. Entretanto, se eles caem fora dos limites de
controle ou apresentam uma forma peculiar, o processo é considerado fora de
controle. As Figuras 12 e 13 mostram, respectivamente, um processo sob controle e

outro fora de controle.

Tipos de Grafico de Controle.

Existem dois tipos genéricos de cartas de controle: para variaveis e para
atributos.

Cartas de controle para variaveis.

Usado quando as caracteristicas da qualidade podem ser medidas e
expressas em uma escala continua. Por exemplo: peso, altura, diametro, tempo,
dentre outras. Enquadram-se nesta categoria as Cartas de Média e Amplitude (X e
R) e as Cartas de Medidas Individuais e Médias Moéveis (IMR).

Cartas de controle por atributos.

Usado quando as caracteristicas da qualidade ndo medidas em uma
escala continua ou quantitativa. Por exemplo: conforme, ndo conforme, defeituoso,
nao defeituoso.

Enquadram-se nesta categoria as cartas para a porcao de defeituosos
(carta p); Cartas para o numero de defeituosos (carta np); Cartas para o nimero de

defeitos (carta c) e; Cartas para o numero de defeitos por unidade (carta u).



Caracteristica da Qualidade

Limite Superior de Controle

Linha

Central \

imite Inferior de Controle

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
NUmero da Amostra ou Tempo

Quadro 5 - Conceito: Representacéo da Carta de Defeitos (np)
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).

Caracteristica da Qualidade

Limite Superior de Controle

/\ Linha
\/ Central \‘

Limite Inferior de Controle

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

NUumero da Amostra ou Tempo

Quadro 6 — Conceito: Representagcdo da Carta de Defeitos (u)
Fonte: BACOVIS, Marcia, Gestdo de Qualidade Total (2010).
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13. A NORMA DE GESTAO DA QUALIDADE: ISSO 9001:2008

Em meados da década de 80, a International Organization for
Standartization (ISO) lancou a Norma ISO 9000. Essa norma estabelecia um
conjunto de requisitos para que as organizagdes implantassem programas de gestao
da qualidade em suas atividades.

O principal fato gerador desse lancamento foi, sem duvida o0 movimento
de globalizacdo da economia. Desde a década de 50, quando a abordagem da
qualidade comecou a deixar de enfatizar os aspectos corretivos e passou a enfatizar
0s aspectos de prevencédo de defeitos, comecaram a ser lancadas diferentes normas
nacionais e setoriais, estabelecendo requisitos para a implantacdo de programas de
gestédo da qualidade.

Ao longo da década de 80, o mercado globalizado comecou a enfrentar
problemas com a existéncia de diferentes normas de gestdo da qualidade, na
medida em que obrigava as empresas a terem que implantar diferentes programas
de gestdo da qualidade para fornecer para diferentes clientes, de diferentes setores,
em diferentes paises. O grande mérito da Norma ISO 9000 foi, portanto, a unificagéo
desses requisitos em um unico documento.

Iniciada em 1986, a Norma ISO 9000 passou pela primeira revisdo em
1994. Em 15 de dezembro de 2000, foi lancada uma nova versao, a chamada 1SO
9001:2000, que introduziu significativas mudancas em relacao as versdes anteriores.

A mudanca mais importante foi de carater filosofico. Enquanto a versao
de 1994 tinha énfase em requisitos especificos de gestdo da qualidade, a versdo de
2000 enfatiza a qualidade da gestdo. A versdo de 1994 enfatizava requisitos como
calibracdo de instrumentos, elaboracdo e rastreabilidade de documentos e outros
tipicos diretamente ligados a gestdo da qualidade. Sem abandonar tais requisitos, a
versdao de 2000 passou a dar énfase na gestdo institucional das organizacoes,
passando a fazer exigéncias como a gestao de recursos humanos, das expectativas
e nivel de satisfacdo dos clientes, dos resultados institucionais, dentre outros. Séo,
portanto, exigéncias de maior nivel de complexidade, contemplando a gestdo da
organiza¢cdo como um todo.

Bacovis (2010) observa que “Uma outra importante mudanca diz respeito

a organizacdo da Norma ISO 9000. Enquanto a versédo de 1994 contemplava uma
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chamada série, constituida de 3 diferentes normas, aplicaveis a diferentes aspectos

da organizagédo, a versao de 2000 concentra todos os requisitos de sistemas de

gestédo da qualidade em um unico documento normativo, a Norma ISO 9001:2000”.
Além das acima descritas, a Norma ISO 9001:2000 contempla as

seguintes caracteristicas:

* Pode ser aplicada em qualquer tipo de organizagao, empresarial ou néo;

Pode ser aplicada na organizacdo como um todo ou em uma ou mais
partes;

* Induz a abordagem sistémica e por processos em todo o ciclo de
atividades da organizacao;

* Permite a compatibilidade com outros sistemas de gestdo, em particular
a gestao ambiental, cujos requisitos estao estabelecidos na Norma ISO 14000;

* Induz ao conceito de que a qualidade é alcancada através das pessoas;

* Valoriza a qualidade do atendimento, dando-a tanta importancia quanto

a qualidade intrinseca do produto, processo ou Servico.

Os requisitos para implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade
explicitados na Norma 1SO 9001:2000 sdo complementados por outros documentos
normativos estabelecidos pela ISO, quais sejam:

a) ISO 9001:2000; Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e
Vocabulario;

b) ISO 9004:2000; Sistemas de Gestdo da Qualidade — Diretrizes para

Melhoria do Desempenho.

A Norma ISO 9001:2000 néo trata diretamente a qualidade de produtos,
assegurando, entretanto, a estabilidade do processo produtivo, bem como sua

repetitividade.



74

14- RESULTADOS CONCLUIDOS

Os ganhos em produtividade foram significativos tanto para a empresa,
guanto para o crescimento intelectual do elaborador deste Trabalho de Conclusao
de Curso.

Com toda certeza ambos envolvido no presente estudo, colaborando com

seus esforgos, puderam agregar um crescimento técnico para sua rotina de trabalho.

14.1 RESULTADO PARA EMPRESA

Durante os trés meses de implantacdo do sistema de gestdo de
qualidade, os resultados foram bastante satisfatorios, apesar do pouco tempo de
execucado. Algumas melhorias foram feitas por parte da direcdo com ajuda dos
colaboradores para inicio da gestéo.

Figura 10 — Conceito: Representacdo do Quadro de Ferramentas
Fonte: BRFERRAMENTAS, Painel de Ferramentas (2013).
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Os documentos foram organizados de maneira facil de serem rastreados.

Foram cadastrados e identificados todos os produtos de estoque para um
melhor controle de estoque.

No ambiente de trabalho foi combinado um programa de limpeza diaria
com os colaboradores.

As ferramentas de trabalho foram identificadas nos seus respectivos
lugares.

Treinamentos de gestdo de qualidade foram ministrados, com ajuda das
direcoes.

As notas de residuos de d6leo foram solicitadas para n&o ocorrerem
divergéncias com as normas da Vigilancia Sanitaria.

Orientacdo de desenvolvimento de uma Instrucdo de Trabalho para
padronizacao dos servigos prestados.

Com tudo, as empresas demonstraram um grande de avango para
implantar a norma ISO 9001, porém foi solicitado que a direcdo se responsabilize
com relacdo a padronizacédo do processo, para futuramente certificar-se a norma.

Ndo estd sendo solicitado que as empresas abram mao de sua visdo
monetarizada de mundo, mas que elas honrem em ac¢des o que costumam pregar
em discursos que dizem que o ser humano é o seu principal “ativo”. O ser humano,
mortal e fragil, tem |a seus defeitos, comete erros e faz suas bobagens, mas quando
ele é estimulado a substituir o coracdo por um chip ou maquina registradora, o
mundo deve ter medo.”.

Os administradores de hoje j& ndo podem considerar os empregados
COmo meros recursos de que a organizacdo pode dispor a seu bel-prazer. Precisam
trata-los como pessoas que impulsionam a organizacdo, como parceiros que nela
investem seu capital humano e que tém a legitima expectativa de retorno de seu

investimento.



76

14.2 RESULTADO DO ALUNO

Buscando produzir atividades na area consultoria em gestdo de
qualidade, o presente trabalho proporcionou um grande crescimento no
conhecimento dos conceitos de qualidade.

Com esse trabalho foram realizadas as seguintes acoes:

e Aumento de conhecimento nas areas de gestao de qualidade;

e Pesquisa de mercado sobre qualidade em prestagéo de servicos;

e Inicio das atividades de consultoria em gestao de qualidade,

e Ministrar curso presencial de 5S°S para equipe de 10 pessoas;

e Ministrar treinamento de 5SS de 15 minutos gravado em video para

instruirem clientes em potencial.

Como se pode perceber, a aplicacdo de uma sequéncia didatica permite
gue os alunos posam entrar em contato com atividades diferenciadas, relacionadas
ao ensino de Lingua Portuguesa e pautada em uma perspectiva de lingua como
lugar de interagdo verbal. Conhecimento nunca é demais quanto o assunto € ensino.

Estar apto a docéncia, antes de uma profissdo, € uma questao de respeito
tanto consigo quanto profissional, quanto com o publico, o PIBID ao dinamizar nossa
formacdo ainda na condicdo de graduando de licenciatura, fortalecendo e
disseminando a integracdo do ensino superior a educacao basica, além de contribuir
com nossas producdes cientificas.

Isso possibilita a formacao de sujeitos ativos e preparados para encarar a
realidade da docéncia, contribuindo com a qualidade do ensino e suprindo com a
caréncia universitaria de preparar profissionais na pratica antes de atuarem no
mercado e a difusdo do saber e, consequentemente, o progresso cientifico, ao
subsidiar a proposicéo de préaticas pedagodgicas inovadoras e necessarias ao ensino

da de Lingua Portuguesa como lingua materna.
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15 CONCLUSAO

Muitas mudancas acabam ndo dando certo porque focam somente 0s
processos e 0s recursos. Estes processos de mudanca podem até ser aplicados,
porém as pessoas que estdo no comando do processo poderdo ndo dar a devida
importancia.

E necessario além de focar as pessoas, mudar os conceitos culturais que
permeiam a organizacdo e faz dos seus lideres o perfil que é. E através das
liderangas que as pessoas reagem de maneira positiva ou negativa criando o clima
organizacional que reina. Além disso, a contrapartida em termos de beneficios &
muito importante para o funcionario trabalhar mais motivado.

A qualidade a algo desafiador para o ser humano. Os seres humanos séo
naturalmente a versos a mudancas. E este é o desafio: se faz parte na natureza
humana a resisténcia a mudancas, também faz parte da condicdo de sobrevivéncia
o saber mudar. E a mudanca que se exige ndo € apenas de comportamento: sédo
mudancas de valores, cultura, convicgdes, crencas. Assiste-se a tal dinamica
revoluciondria da tecnologia e 0 mercado tao assustadoramente dinAmico e ai estd o
desafio: ou mudamos com o mercado ou nos tornamos obsoletos. Quando se fala
em implantar uma politica de Qualidade, estd se falando em modificar
comportamento de pessoas e de modificar a cultura da organizacdo - o que é
também mudanca cultural de seus membros. Por isso, é necessario um programa de
reeducacdo humana. Mudar comportamentos nédo é facil.

A qualidade de vida no trabalho € um dos desafios do ambiente atual das
organizacoes.

As organizacdes precisam estar atentas a qualidade de vida das pessoas
que dela fazem parte, pois isto reflete diretamente nos resultados da empresa.

Diante disto, este trabalho teve como objetivo apresentar alguns
indicadores de qualidade de vida no trabalho. Alguns fatores sofrem influéncia direta

na satisfacdo e qualidade de vida no trabalho, dentre estes destacam-se:



78

+ Significado da tarefa, dar importancia ao trabalho desempenhado pelo individuo na
organizacao e suas consequéncias.

» Feedback, a resposta por parte dos superiores € vital para o aperfeicoamento
constante dos trabalhadores.

» Autonomia, pois a partir do momento que a pessoa tem autonomia para tomada de
decisOes, ela passa a se sentir pe¢ca importante dentro da organizagéao.

* Ilgualdade de oportunidade, desenvolver politicas claras de crescimento
profissional, conforme o cargo desempenhado.

» Compensacao justa e adequada, pagar salario compativel com a fungéo.

* Integracdo social na organizagéao, tratar a pessoa de forma igualitaria sem distingao
de raca, credo e cor.

* O trabalho e o espaco total de vida.

Diante disto, verifica-se a importancia de haver uma mudanca na forma
de pensamento dos administradores, e o ditado “prevenir € melhor que remediar”
também se aplica as organizac6es na melhoria da qualidade de vida dos
trabalhadores.

Quanto maior o investimento em qualidade de vida maior sera o retorno

em termos de produtividade, qualidade e financeiramente para a organizagao.
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ANEXO - Conceito: Atendimento dos requisitos 1S09001:2008
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Numero Requisito Questao Processo Evidéncia Objetiva
4 Sistema de Gestéo da
Qualidade
41 Requisitos gerais Existe um Sistema de gestdo da Qualidade estabelecido, documentado
' implementado, mantido e melhorado continuamente?
41.a) A empresa identificou os processos necessarios para o sistema de gestédo da
" qualidade e sua aplicacdo por toda a organizacao?
4.1. b) Determinou a sequiéncia desses processos?
41.¢) Determinou critérios e métodos necessérios para assegurar que a operacgéo e
o o controle desses processos sejam eficazes?
4.1. d) Os recursos e informacdes necessarias para apoiar a operagdo e 0
o monitoramento dos processos estdo assegurados?
Os processos sao:
Analisador?
4.1.¢e) Medidos?
Monitorados?
4.1. 1) Acdes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria
o continua desses processos foram implementadas?
Os processos séo geridos pela organizacdo de acordo com o0s requisitos da
1ISO9001:20007?
A organizacdo ASSEGURA o controle de processo adquirido externamente
que afete a qualidade do produto sendo o controle de tal processo
IDENTIFICADO no sistema de gestdo da qualidade?
4.2 Requisitos de Documentacéo

42.1

Generalidades
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A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade INCLUI declaracdes

421a documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade?
421b A documentacéo do sistema de gestdo da qualidade INCLUI um manual da
- qualidade?
421c¢ A documentacéo do sistema de gestdo da qualidade INCLUI procedimentos
- documentados requeridos por esta norma ISO 9001/20007?
A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade INCLUI documentos
42.1d requeridos pela organizacdo para assegurar o planejamento, a operacdo e o
controle eficaz de seus processos?
4216 A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade INCLUI registros da
- qualidade requeridos por esta Norma (4.2.4)?
4.2.2 Manual da Qualidade Esta ESTABELECIDO e MANTIDO um manual da qualidade INCLUINDO:
49222 O escopo do sistema de gestdo da qualidade, incluindo detalhes e
- justificativas para quaisquer exclusdes?
42.2Db Os procedimentos documentados instituidos ou referéncia a ele?
4992¢ Uma descricéo da interacao dos processos incluidos no sistema de gestao da
- qualidade?
Os documentos requeridos para o0 sistema de gestdo da qualidade sao
4.2.3 Controle de documentos CONTROLADOS?
Um PROCEDIMENTO DOCUMENTADO foi estabelecido? Este procedimento
define os controles para;
423a Aprovar documentos quanto a sua adequacao, antes da sua emissao?
42.3b Analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reprovar documentos?
Assegurar que alteracbes e a situacdo da revisdo atual dos documentos
423c >=I ya
sejam identificadas?
4234 Assegurar que as versfes pertinentes de documentos aplicaveis estejam

disponiveis nos locais de uso?
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Assegurar que os documentos permanecam legiveis e prontamente

423e identificaveis?

Assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que sua
423f ooT I .

distribuicdo seja controlada?
423 Evitar o uso nédo intencional de documentos obsoletos e aplicar identificacdo

€29 adequada nos casos em que foram por qualquer proposito?

Os registros sdo estabelecidos e mantidos para prover evidencias da
4.2.4 Controle de Registros conformidade com requisitos e da operacéo eficaz do sistema de gestdo da

qualidade?

Um PROCEDIMENTO DOCUMENTADO foi estabelecido?

Define os controles necessarios para

Identificagéo;

Armazenamento;

Protecdo recuperacéo;

Tempo de retencéo;

Descarte?
5 Responsabilidade da direcdo

Estd EVIDENCIADO o comprometimento pela Alta Administragdo com o
5.1 Comprometimento da dire¢do | desenvolvimento e com a implementagdo da melhoria continua do sistema de

gestdo da qualidade e sua eficacia por meio de FORNECIMENTO de:

a) comunicagado a organizacdo da importancia do atendimento aos requisitos
do cliente, assim como aos requisitos legais e regulamentares aplicaveis?

b) estabelecimento da politica da qualidade?

c) estabelecimento dos objetivos da qualidade?

d) conducéo de analises criticas pela administracdo?

e) garantia da disponibilidade de recursos?
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A Alta Administracdo ASSEGURA que as necessidades e expectativas do

5.2 Foco no Cliente cliente séo determinadas e atendidas com o objetivo de se obter a satisfagédo
do cliente?
53 Politica da Qualidade A A:Ita Adm.|n|str§u;ao ASSEGURA que a ppllthNa Fia Qualidade:
a) é apropriada as necessidades da organizacao;
b) inclui compromisso com o atendimento aos requisitos de melhoria continua
da eficacia do sistema de gestao da qualidade;
c¢) fornece uma estrutura para estabelecer e analisar criticamente os objetivos
da qualidade;
d) é comunicada e compreendida em todos os niveis apropriados da
organizacéo;
e) € analisada criticamente para garantir continuamente sua adequacgao?
5.4 Planejamento
A Alta Administracio ASSEGURA que 0s objetivos da qualidade, incluindo
5.4.1 Objetivos da Qualidade agueles necessarios para satisfazer aos requisitos do produto, sédo
estabelecidos em cada funcéo e nivel relevante dentro da organizacdo?
Esta ASSEGURADO que os objetivos da qualidade sdo mensuraveis e
coerentes com a politica da qualidade?
Planejamento do sistema de A Alta Admm@traqqo ASSEGURA que 0 planejamento (_10_ sistema de gestao
542 a ) : da qualidade é realizado de forma a satisfazer aos requisitos citados em 4.1,
Gestado da Qualidade o .
bem como aos objetivos da qualidade?

A Alta Administracdo ASSEGURA que a integridade do sistema de gestdo da
542b gualidade é mantida quando mudancgas no sistema de gestdo da qualidade
sao planejadas e implementadas?

55 Responsabilidade, autoridade
' e comunicacao
Responsabilidade e Estdo DEFINIDAS e COMUNICADAS para toda a organizagdo as
5.5.1 : - . . ~
autoridade responsabilidades, autoridades e suas inter-relagbes?
A Alta Administracdo INDICOU membro (s) da administracdo que,
5.5.2 Representante da direcao independente de outras responsabilidades tem (tém) autoridade e

responsabilidade definida que inclui:
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Assegurar que 0s processos do sistema de gestdo da qualidade estéo

55.2a estabelecidos e mantidos?
Relatar a Alta Administracdo o desempenho do sistema de gestdo da
552b . . . ; )
qualidade, incluindo necessidades de melhoria?
55.2c Promover a conscientizacéo dos requisitos do cliente em toda a organizacédo?
A Alta Administracdo ASSEGURA que canais de comunicacao apropriados
5.5.3 Comunicacéo Interna sdo instituidos na organizacao e que seja efetuada comunicagcao com relagao
a eficacia do sistema de gestdo da qualidade?
Andlise critica pela
5.6 e ~
administragéo
A Alta Administracdo ANALISA criticamente o sistema de gestdo da
5.6.1 Generalidades qualidade, em intervalos planejados, para ASSEGURAR sua continua
pertinéncia, adequacéo e eficicia?
A andlise critica INCLUI avaliacdo de oportunidades de melhoria e a
necessidade de mudancas no sistema de gestdo da qualidade, incluindo
politica e objetivos da qualidade?
Sao MANTIDOS registros da analise critica pela administracéo?
As entradas da andlise critica INCLUEM:
a) resultados de auditorias;
b) "feedback" do cliente;
¢) desempenho dos processos e conformidade do produto;
5.6.2 Entradas para analise critica d) situacdo das ac¢bes corretivas e preventivas;
e) acompanhamento das acBGes das andlises criticas anteriores da
administragao;
f) mudancas planejadas que possam afetar o sistema de gestdo da qualidade;
g) recomendaces para melhorias?
Os resultados de analise critica pela administracdo INCLUEM acdes relativas
a
5.6.3 Saidas da andlise critica a) melhoria do sistema de gestédo da qualidade e seus processos;

b) melhoria do produto relacionada aos requisitos do cliente;
¢) necessidades de recursos?

Gestao de Recursos
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A organizacio DETERMINA e PROVE, oportunamente, 0S recursos
necessarios:
a) para implementagdo e melhoria da eficacia dos processos do sistema de

6.1 Proviséo de recursos . . i
gestédo da qualidade;
b) para aumentar a satisfacdo do cliente mediante atendimento de seus
requisitos?
6.2 Recursos humanos
Esta ASSEGURADO que o pessoal que tem responsabilidade definida no
6.2.1 Generalidades sistema de gestdo da qualidade estd qualificado com base em educagéo,
treinamento, habilidade e experiéncia?
6.2.2 Com_petenua conscientizacdo A organizacio deve?
e treinamento
Determinar a competéncia necessaria para pessoas que desempenham
6.2.2a o .
atividades que afetam a qualidade?
6.22b Fornecer treinamento ou tomar outras acdes para satisfazer as necessidades
o de competéncia?
6.2.2c¢c Avaliar a eficacia das a¢des executadas?
Assegurar que 0 seu pessoal esta consciente quanto a pertinéncia e
6.2.2d importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os
objetivos da qualidade?
6.22 e Manter registros adequados de educacdo, treinamento, habilidades,
- experiéncia?
6.3 Infraestrutura A organizagcdo DETERMINA, PROVE e MANTEM a infraestrutura necessaria
' para obter a conformidade do produto, INCLUINDO:
6.3a Local / area de trabalho e instalacdes facilidades associadas;
6.3b Equipamento, hardware e software;
6.3¢C Servigco de apoio para transporte e comunicacao?
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A organizagdo DETERMINA e GERENCIA condigbes do ambiente de

6.4 Ambiente de trabalho trabalho necessarias para a obtencao de conformidade de produto?
7 Realizacdo do Produto
71 Planejamento da realizacao A organizacdo PLANEJA e DESENVOLVE o0s processos necessarios para a
' do realizacdo do produto?
Esta ASSEGURADO que o planejamento da realizacdo do produto é
consistente com 0s requisitos de outros processos do sistema de gestdo da
qualidade?
No planejamento de realizacdo do produto a organizagdo DETERMINA
7.1a quando apropriado:
Obijetivos da qualidade e requisitos para produto;
71b A necessidade de estabelecer processos e documentacéo, fornecer recursos
' e instalacdes especificas para o produto;
Verificagdo, validacdo, monitoramento, inspecdo e atividades de ensaios
71c requeridos, especificos para o produto, bem como critério para aceitagdo do
produto;
714d Os registros que sao necessarios para fornecer confianca da conformidade
' dos processos e do produto resultante?
A saida deste planejamento é de forma adequada ao método de operacgéo da
organizac&o?
79 Processos relacionados a
' clientes
7.2.1 Detefmlnagao dos requisitos A organizac¢do determinou
relacionados ao produto
7921a Os requisitos especificados pelo Cliente, incluindo os requisitos para entrega
o e para atividades de pés-entrega?
Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para 0 usoO
7.21b e . .
especificado ou para o uso pretendido conhecido?
721c Os requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto?
7.2.1d Qualquer requisito adicional determinado pela organizacdo?
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Analise critica dos requisitos

A organizac@o ANALISA criticamente os requisitos do cliente relacionados ao

1.2.2 relacionados ao produto produto?
Esta ASSEGURADO que a analise critica dos requisitos do cliente é
conduzida antes do compromisso em fornecer o produto ao cliente e
assegura que:

7.22a Requisitos do produto estdo definidos;

722b Os requisitos de contrato ou de pedido que defiram daqueles previamente

o manifestado estéo resolvidos?

7.22c A organizacgéo tem a capacidade para atender aos requisitos definidos?
Sao MANTIDOS registros dos resultados de analise critica de requisitos de
cliente e as subsequentes a¢6es de acompanhamento?
Quando o cliente ndo fornece uma declaracdo documentada dos requisitos, a
organizagdo CONFIRMA os requisitos do cliente antes da aceita¢éo?
Nos casos onde os requisitos do produto sé@o alterados, a organizacdo
ASSEGURA que a documentacgdo relevante é alterada (emendas) e que o
pessoal envolvido é informado?

L . A organizacdo DETERMINA e PROVIDENCIA ag¢fes para comunicagdo com

7.2.3 Comunicacao com o cliente - . .
os clientes relacionados a:

7.23a Informacdes sobre o produto;

7.2.3Db Pesquisas, contratos ou pedido, incluindo emendas (alteracdes);

7.23cC "Feedback" do cliente, incluindo reclamacdes?

7.3 Projeto e desenvolvimento

731 Planejamento do projeto e A organizacdo PLANEJA e CONTROLA o projeto e/ou desenvolvimento do

desenvolvimento

produto?

O planejamento do projeto e/ou desenvolvimento DETERMINA:
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73.1la Estagios de projeto e/ou desenvolvimento;
731b Atividades de andlise critica, verificacdo e validacdo apropriadas a cada
e estagio do projeto e/ou de desenvolvimento;
731¢c Responsabilidades e autoridades para atividades de projeto e/ou
e desenvolvimento?
Sao GERENCIADAS as interfaces entre diferentes grupos envolvidos em
projeto e/ou desenvolvimento com o intuito de ASSEGURAR a comunicacgéo
eficaz e clareza de responsabilidades?
A saida do planejamento é ATUALIZADA, como apropriado, com 0 progresso
do projeto e/ou desenvolvimento?
739 Entradas de projeto e Os requisitos de entrada a serem satisfeitos pelo produto e/ou servico sao
" desenvolvimento DETERMINADOS e sdo MANTIDOS registros (4.2.4), INCLUINDO:
7.32a Requisitos funcionais e desempenho;
7.3.2b Requisitos regulamentares e legais aplicaveis;
7.3.2cC Informages aplicaveis derivadas de projetos semelhantes anteriores;
7.3.2d Quaisquer outros requisitos essenciais para o projeto e/ou desenvolvimento?
As entradas sdo ANALISADAS criticamente quanto a adequacgdo, sendo
ASSEGURADO que requisitos incompletos, ambiguos ou conflitantes sao
resolvidos?
As saidas do processo de projeto e/ou desenvolvimento séao
733 Saidas de projeto e APRESENTADAS num formato adequado que possibilite a verificacdo em
e desenvolvimento comparacdo aos requisitos de entrada, e sdo APROVADAS antes de serem
liberadas?
Estd ASSEGURADO que a saida de projeto e/ou desenvolvimento:
7.33a iy _ : g
Atende aos requisitos de entrada de projeto e/ou desenvolvimento;
7.33b Fornece informacé&o apropriada para as operacdes de producéo e servico;
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7.3.3cC

Contém ou faz referéncia a critérios de aceitagao de produto;

7.3.3d

Definem as caracteristicas do produto que sejam essenciais 0S seus usos
seguro e apropriado?

7.3.4
734 a

Andlise critica de projeto e
desenvolvimento

Em fases adequadas, sdo REALIZADAS andlises criticas sistematicas de
projeto e/ou desenvolvimento de modo a: AVALIAR a capacidade em atender
aos requisitos;

734D

IDENTIFICAR problemas, se houver algum e PROPOR a¢6es de "follow-up™?

Os participantes da analise critica de projeto e/ou desenvolvimento INCLUEM
representantes de funcdes relacionadas com a fase de projeto que esteja
sendo analisada criticamente?

Sao MANTIDOS registros dos resultados das analises criticas de projeto e/ou
desenvolvimento e subsequentes a¢bes de acompanhamento "follow-up™?

7.3.5

Verificagcdo de projeto e
desenvolvimento

E PLANEJADA e ASSEGURADA a verificacdo de projeto e/ou
desenvolvimento de modo a garantir que a saida atenda aos requisitos de
entrada?

S0 MANTIDOS registros dos resultados da verificacdo e subsequentes
acOes de acompanhamento - follow-up?

7.3.6

Validac&o de projeto e
desenvolvimento

A VALIDACAO do projeto e/ou desenvolvimento é realizada a fim de
ASSEGURAR que o produto resultante esteja apto a satisfazer aos requisitos
particulares relativos a um uso especifico pretendido pelo cliente?

Sempre que aplicavel, a VALIDACAO é completada antes da entrega ou
implementacédo do produto?

Sao MANTIDOS registros dos resultados da validacéo e subsequentes acdes
de acompanhamento?

7.3.7

Controle de alteracdes de
projetos e desenvolvimento

As alteragcbes ou modificagcbes de projeto e/ou desenvolvimento sé&o
IDENTIFICADAS, sdo MANTIDOS registros, INCLUINDO avaliacdo dos
efeitos das mudancas nas partes componentes dos produtos entregues?

As alteracbes sdo ANALISADAS, VERIFICADAS, VALIDADAS e
APROVADAS antes da implementacéo?

S&o MANTIDOS registros dos resultados da andlise critica das alteracdes e
subsequentes a¢bes de acompanhamento - "follow-up"?
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7.4 Aquisicado
A organizacdo CONTROLA seus processos de aquisicdo para ASSEGURAR
S que o produto comprado esteja de acordo com seus requisitos, sendo que o
7.4.1 Processo de aquisi¢do k . R
tipo e o alcance do controle dependem do efeito nos processos de realizacao
seguintes e seus resultados?
A organizagdo AVALIA e SELECIONA fornecedores com base em sua
capacidade de fornecer produtos de acordo com o0s requisitos da
organizacdo?
Séo ESTABELECIDOS critérios de sele¢éo, avaliagéo e reavaliagédo periodica
de fornecedores? Os resultados das avaliagdes e subsequentes ag¢des séo
REGISTRADOS?
742 Informacdes de aquisicio As mformag_oes de aquisicdo descrevem o produto a ser adquirido e incluir
onde apropriado
74.2a Aprovacédo de produtos, procedimentos, processos e equipamento?
7.4.2b Qualificacé@o de pessoal
74.2c Sistema de gestdo da Qualidade
A organizacdo GARANTE a adequacéo dos documentos de aquisicdo Quanto
a especificagdo de requisitos antes da liberagdo?
743 Verificagdo do produto A organizacéo IDENTIFICA e IMPLEMENTA as atividades necessérias para
o adquirido verificagdo do produto comprado?
Sao DEFINIDAS nos documentos de aquisicdo as providéncias de verificagdo
pretendida e o0 método de verificacdo do produto, quando a organizagdo ou
seu cliente decidir fazer uma verificagdo do produto comprado nas
dependéncias do fornecedor?
75 Producéo e fornecimento de
' servico
751 Controle de producéo e A organizacgéo planeja e realiza a produgéo e o fornecimento de servi¢o sob
e fornecimento de servico condicdes controladas?
751a A disponibilidade de informacdes que descrevam as caracteristicas do

produto?
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75.1b A disponibilidade de instru¢des de trabalho?
75.1c O uso de equipamento adequado?
7.5.1d A disponibilidade e uso de dispositivo para monitoramento e medi¢cdo?
75.1le A implementacéo de e medi¢cdo e monitoramento?
75.1f A implementacéo da liberacéo, entrega e atividades p6s-entrega?
A organizacdo VALIDA qualquer processo de produgcdo ou servico onde o
Validac&o dos processos de resultado obtido ndo possa ser verificado por subsequente monitoramento ou
7.5.2 producéo e fornecimento de medi¢cdo, incluindo quaisquer processos onde as deficiéncias de
servigo processamento possam se tornar aparentes apenas apos 0 uso do produto
ou a prestacéo de servi¢co?
A validagdo de processo demonstra a capacidade em alcangar os resultados
planejados?
As disposicBes para validacdo sdo DEFINIDAS e ABORDAM, como
752a apropriado:
Qualificacdo de processos?
752b b) qualificacdo de equipamento e pessoal?
752c ¢) uso de procedimento e metodologias?
75.2d d) requisitos de registros?
752e e) revalidacdo?
753 Identificacéo e rastreabilidade A organizagdo IDENTIFICA, onde apropriado, o produto por meios

adequados em todas as operacdes de producao e servico? Nao aplicavel

A organizacéo IDENTIFICA a situagcdo do produto com respeito aos requisitos
de medicdo e monitoramento?
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A organizacdo CONTROLA e REGISTRA a identificagdo Gnica do produto,
onde rastreabilidade for um requisito?

7.5.4

Propriedade de cliente

A organizacdo EXERCE cuidado com a propriedade de cliente enquanto
estiver sob sua supervisdo ou sendo utilizado pela mesma?

A organizacdo IDENTIFICA, VERIFICA, PROTEGE e MANTEM a
propriedade de cliente fornecida para uso ou incorpora¢do ao produto?

Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou considerada
inadequada para uso, isto € INFORMADO ao cliente e sdo mantidos registros
(ver 4.2.4)?

7.5.5

Preservacéo de produto

A organizagdo PRESERVA a conformidade do produto com os requisitos do
cliente durante o processo e entrega final de produto ao destino pretendido,
incluindo identificacdo, embalagem, armazenamento, protecdo e manuseio,
se aplicando isto também a partes do produto?

7.6

Controle de dispositivos de
medi¢éo e monitoramento

A organizagdo IDENTIFICA as medicdes a serem feitas e os dispositivos de
medicdo e monitoramento requeridos para assegurar conformidade do
produto em relac@o aos requisitos especificados?

Dispositivos de medicdo e monitoramento sdo usados e controlados para
assegurar que a capacidade de medi¢cdo € consistente com o0s requisitos de
medicdo?

7.6a

Onde aplicavel, os dispositivos de medicdo e monitoramento sé&o
CALIBRADOS e AJUSTADOS periodicamente, ou antes, do uso, contra
dispositivos rastreados a padr6es nacionais ou internacionais, sendo que
onde ndo existirem tais padrdes a base utilizada para calibragdo é registrada?

76b

Os dispositivos de medicdo e monitoramento sdo AJUSTADOS ou
REAJUSTADOS Quando necessario?

7.6¢C

Os dispositivos de medicdo e monitoramento sdo IDENTIFICADOS para
possibilitar que a situacdo da calibracéo seja determinada?

7.6d

Protegidos contra ajustes que invalidariam o resultado de medi¢éo?

7.6¢€

Protegidos de dano e deterioracdo durante o manuseio, manutencdo e
armazenamento?

Sao AVALIADOS os resultados de medi¢cdes anteriores dos dispositivos,
guando for constatado que o mesmo esta fora de calibracdo, e sédo tomadas
acOes apropriadas nos produtos e dispositivos previamente inspecionados?
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Os dispositivos de medi¢do e monitoramento tém os resultados da calibracdo
registrados?

O software usado para medicdo e monitoramento de requisitos especificos é
VALIDADO antes do uso?

8 Medic¢édo, analise e melhoria
. Estdo planejados e implementados o0s processos necessarios de
8.1 Generalidade . e . . i
monitoramento, medicdo, analise e melhoria? Para demonstrar:
8.la DEMONSTRAR a conformidade do produto?
8.1b ASSEGURAR a conformidade do sistema de gestdo da qualidade?
MELHORAR continuamente a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade
8.1lc incluindo a determinagdo de métodos aplicaveis, incluindo técnicas
estatisticas, e a extensdo de seu uso?
8.2 Medicdo e monitoramento
A organizacdo MONITORA informac¢8es sobre a satisfacdo e/ou insatisfacéo
. ~ . do cliente como uma das medidas de desempenho do sistema de gestdo da
8.2.1 Satisfacdo dos clientes . . ~ S )
qualidade, sendo que o0s métodos para obtencdo e utilizacdo de tais
informacdes e dados sé@o determinados?
. . . ) -
822 Auditoria Interna A organizacdo executa audltor~|as internas a 'mtervalos planejados? Para
determinar se o sistema de gestdo da qualidade:
8.22a ATENDE aos requisitos da 1ISO 9001:2000?
8.2.2b Foi eficazmente IMPLEMENTADO e MANTIDO?

Existe um programa de auditoria, levando em consideracdo a situacdo e a
importancia dos processos e areas a serem auditadas, bem como os
resultados de auditorias anteriores?

Os critérios da auditoria, escopo, frequéncia, e método estédo definidos?
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S&o asseguradas a objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria
na selecdo dos auditores e a execuc¢do das auditorias? Os auditores auditam
0 proprio trabalho?

Existe um PROCEDIMENTO DOCUMENTADO definindo as
responsabilidades e os requisitos para planejamento e para a execucao de
auditorias?

A administracdo responsavel pela area a ser auditada ASSEGURA que as
acles para eliminar ndo conformidades e suas causas sdo tomadas sem
demora indevida?

Acbes de follow-up INCLUEM a verificagdo da implementacdo da acéo
corretiva e o RELATO dos resultados da verificagdo?

8.2.3

Medicdo e monitoramento de
processos

A organizacdo APLICA métodos adequados para monitoramento e, quando
aplicavel, a medicdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade,
sendo que esses métodos demonstram a capacidade dos processos em
alcancar os resultados planejados?

Quando os resultados planejados ndo sdo alcancados, sdo TOMADAS
correcdes e acbes corretivas, como apropriado, para ASSEGURAR a
conformidade do produto?

8.2.4

Medig&o e monitoramento de
produto

A organizacdo APLICA métodos adequados para medicdo e monitoramento
das caracteristicas do produto de modo a verificar se 0s requisitos s&o
atendidos, sendo isto CONDUZIDO nos estagios apropriados de processo de
realizacéo do produto?

As evidéncias de conformidade com os critérios de aceitacdo sé&o
documentadas e registros indicam a autoridade responsavel por liberar o
produto?

A liberacdo do produto e do servico ndo é feita até que todas as atividades
especificadas tenham sido satisfatoriamente completadas, a menos que de
outra forma aprovado pelo cliente?

A organizacdo ASSEGURA que o produto que ndo esteja de acordo com 0s
requisitos seja identificado e controlado de modo a evitar uso ou entrega nao
intencional, sendo que estas atividades séo definidas em PROCEDIMENTO
DOCUMENTADO?

8.3

Controle de Produto N&o -
Conforme

Existe um PROCEDIMENTO DOCUMENTADO para assegurar que produtos
ndo conforme sejam identificados e controlados evitando o seu uso ou
entrega nao intencional?

Este PROCEDIMENTO define claramente as responsabilidade e autoridades
para lidar com os produtos ndo conformes?
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A organizagdo trata os produtos n&o-conformes por uma ou mais das
seguintes formas:

a) TOMADA de acdes para eliminar a ndo-conformidade detectada,;

b) AUTORIZACAO do seu uso, liberacédo ou aceitacdo sob concesséo por
uma autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente;

c) TOMADA de acdo para impedir a intencdo original de seu uso ou
aplicacao?

Sao MANTIDOS registros da natureza das ndo conformidades e qualquer
acdo subsequente tomada, incluindo concessées obtidas?

O produto ndo conforme € corrigido e sujeito a reverificacdo apos correcdo
para demonstrar conformidade?

Quando a néo conformidade é detectada depois da entrega ou inicio do uso,
a organizacdo TOMA ac¢Bes apropriadas em relacdo as conseqiiéncias da
ndo conformidade?

A organizacdo COLETA e ANALISA dados apropriados para determinar a
adequacao e eficacia do sistema de gestdo da Qualidade e para identificar

8.4 Andlise de dados melhorias que podem ser feitas, incluindo dados gerados pelas atividades de
medi¢c&o e monitoramento e outras fontes relevantes?
A organizagdo ANALISA dados aplicaveis para fornecer informacgdes sobre:
a) satisfacéo e/ou insatisfagcéo do cliente;
b) conformidade com os requisitos do cliente;
c) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo
oportunidades para acdes preventivas;
d) fornecedores?

8.5 Melhorias

8.5.1 Melhoria Continua
A organizacdo MELHORA continuamente a eficacia do sistema de gestdo da
gualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade,
resultados de auditorias, analise de dados, acdes corretivas e preventivas e
andlise critica pela administracdo?

8.5.2 Acéo Corretiva
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A organizacdo TOMA agbes corretivas para eliminar a causa da néo
conformidade a fim de prevenir a recorréncia, sendo que as a¢fes corretivas
séo apropriadas ao impacto dos problemas encontrados?

EXISTE um PROCEDIMENTO DOCUMENTADO para agdo corretiva

8.5.2a definindo os requisitos quanto a:
INDENTIFICACAOQO de ndo conformidades (inclusive reclamacdes de clientes);
8.5.2b DETERMINACAO das causas de néo conformidade;
852 ¢ AVALIACAO da necessidade de agbes com o intuito de garantir a néo
o reincidéncia de ndo conformidade;
8.5.2d DETERMINACAO e implementacéo de ac¢des corretivas necessarias;
852¢e REGISTRO dos resultados de ac¢des executadas (ver 4.2.4);
8.5.2f ANALISE critica da acéo corretiva tomada?
8.5.3 Acéo Preventiva
A organizacdo IDENTIFICA acgBes preventivas para eliminar as causas
potenciais de ndo conformidades a fim de prevenir sua ocorréncia, sendo que
as acbes preventivas so apropriadas ao impacto dos problemas potenciais?
EXISTE um PROCEDIMENTO DOCUMENTADO para acgdo preventiva
8.5.3a definindo requisitos para:
IDENTIFICACAO de ndo-conformidades potenciais e suas causas;
Avaliacdo da necessidade de acbes para evitar a ocorréncia de nao-
8.5.3b .
conformidade?
853 ¢ DETERMINACAO e garantia da implementacdo da acdo preventiva
e necessaria;
8.5.3d REGISTRO dos resultados da acdo tomada;
8.5.3e ANALISE critica da acdo preventiva tomada?




