SISTEMAS DE AVALIACAO DA
QUALIDADE

AULA 2

Prof. Everton Luiz Vieira




CONVERSA INICIAL

Nesta aula, vamos estudar a estrutura de um SGQ — Sistema de Gestéo
da Qualidade. Inicialmente, vamos conhecer a abordagem por processos de um
SGQ, e também vamos aprender a estrutura-lo. O processo de melhoria continua
sera explorado, além dos custos da qualidade que uma empresa precisa
conhecer para estruturar um sistema de medicdo de desempenho.

Lembre-se que o material de apoio (capitulos de livro, Saiba Mais,
indicacbes de videos) auxiliam na ampliacdo do seu conhecimento, entdo, nao
deixe de utiliza-los na sua programacéo de estudo.

Bons estudos!

CONTEXTUALIZANDO

Em um passado nao tao distante, algumas empresas consideravam ter
um Sistema de Gestdo da Qualidade como sendo um diferencial de mercado,
mas, atualmente, ele € mais que isso: a empresa que nao tem um modelo de
gestdo da qualidade esta fadada ao fracasso, devido a alta concorréncia e a
novos entrantes no mercado, que levam a qualidade muito a sério em seus
processos.

Para implementar um sistema de gestdo da qualidade na empresa, €
preciso conhecer como tudo acontece. Para isso, torna-se necessario realizar a
abordagem por processos por meio do mapeamento das atividades. Os sistemas
da qualidade sdo um conjunto de elementos dinamicamente inter-relacionados,
gue formam uma atividade que opera sobre entradas, processamento e saidas,
com o0 objetivo de assegurar que o0s produtos ou servicos satisfacam as
necessidades dos clientes internos e externos.

Com um Sistema de Gestdo da Qualidade implementado, a empresa deve
fomentar o processo de melhoria continua entre todos os niveis da organizacéo,
para que isso se torne uma rotina. Melhorando continuamente, é possivel
atender aos anseios dos clientes e dos colaboradores da empresa.

Outro fator importante que as empresas precisam considerar em seus
sistemas de gestdo € a medicdo do desempenho. Por meio dela é possivel
visualizar o andamento das atividades desenvolvidas com indicadores de
performance, que facilitam a tomada de decisdo em todos o0s niveis

organizacionais.




Saiba mais
No texto da Fundacé&o Vanzolini vocé pode saber mais sobre melhoria
continua. Disponivel em: <https://vanzolini.org.br/weblog/2016/09/30/como-

garantir-melhoria-continua-na-minha-empresa/>. Acesso em: 20 dez. 2019.
TEMA 1 - ABORDAGEM POR PROCESSOS

Gongalves (2000) conceitua que processo € qualquer atividade ou
conjunto de atividades que toma um input (entrada), adiciona valor (processo) e
fornece um output (saida) a um cliente especifico. Na Figura 1, podemos

observar um exemplo de processo.

Figura 1 — Exemplo processo de fabricacdo de mesa de escritorio

PROCESSO
MDF Transformagdo da Mesa de escritério
Parafusos matéria-prima em
Tinta produto acabado
Bordas
Méao de obra
Maquinas

Na Figura 1, podemos observar um exemplo de processo macro de
fabricacdo de um moével, em que temos as entradas (MDF, parafusos, tinta,
bordas, méo de obra, maquinas), que vao ser transformadas no processo para
obter a mesa de escritorio na saida. Conforme o exemplo apresentado, fica claro
gue um processo é um grupo de atividades realizadas numa sequéncia légica
com o objetivo de produzir um bem ou um servico que tem valor para um grupo
especifico de clientes.

Cada processo pode ter um ou mais resultados. Para que se possa
gerenciar de fato cada processo, € necessario medir (avaliar) os seus resultados.
Para isso, itens de controle devem ser criados, que vao gerar indices numéricos
estabelecidos sobre o resultado de cada processo para medir a qualidade total.

Por exemplo, como vamos saber se o cliente esta satisfeito com a mesa
de escritério que foi fornecida para ele?

Observe a Figura 2.




Figura 2 — Monitoramento de processo

RETROALIMENTAGAO
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Na Figura 2, é possivel observar uma retroalimentacéo do processo, pois,
por meio dela, podemos saber se o cliente esta satisfeito com o resultado do
processo (saida). Com essa informacdo, a empresa pode tomar medidas para
melhorar seu produto e seu processo. Também é possivel avaliar a qualidade do
produto e do processo por meio do monitoramento das etapas. Na entrada temos
algumas matérias-primas e materiais que sdo utilizados; para saber se a
gualidade destes esta conforme as especificacdes da empresa, podemos
realizar inspecbes de recebimento para valida-los. Durante a fabricacdo é
possivel realizar verificacbes que vao gerar indicadores de performance. Por
meio disso, podemos saber se 0 processo esta de acordo com as especificacfes
do projeto e as necessidades dos clientes. Vamos estudar mais sobre

indicadores no tema 5 desta aula.
TEMA 2 - ESTRUTURACAO DE UM SGQ

O SGQ, como € conhecido o Sistema de Gestdo da Qualidade das
empresas, € 0 conjunto de procedimentos organizacionais que possuem a
capacidade de transmitir a maxima confianca de que um determinado nivel da
gualidade aceitavel sera alcancado com um custo minimo. O Sistema de Gestéo
compreende todas as atividades que possam de alguma forma afetar a qualidade
do produto ou servico, ou a forma como a qualidade é entendida pelo cliente.

Para obter sucesso na implementacédo do SGQ o apoio da alta direcdo &
fundamental, pois de nada adianta o funcionario do chdo de fabrica ou o

supervisor de producdo desejar inserir estratégias para melhorar a qualidade, ja




gue essa é uma acdo que precisa partir de cima e ser disseminada para todos
da organizagéo.

A gestdo da qualidade ndo € uma atividade isolada. Ela faz parte da
gestao total, pois organiza, controla e orienta 0s recursos de uma empresa para
atingir os objetivos da qualidade, por meio de desdobramentos em funcdo da
politica da qualidade publicada, estabelecida e implementada na organizacéo.
Por meio do SGQ implementado e eficaz, € possivel buscar a certificacdo na
norma ISO 9001:2015.

Alguns beneficios podem ser alcancados com a implementacdo de um
SGQ pelas organizagdes: aumento da satisfagédo dos clientes, abertura de novos
mercados, reducao de custos, melhoria na aplicacdo dos recursos, comunicacéo
interna e externa, investimentos em prevencao ao invés de corre¢cdo, aumento
da confiabilidade dos produtos ou servi¢os fornecidos, melhoria dos processos
de trabalho, aumento da motivacdo e melhoria no clima organizacional.

Para implantacdo de um SGQ sao necessarios seguir alguns passos, que

séo apresentados na Figura 3.

Figura 3 — Roteiro de premissas para implantacdo do Sistema de Gestado da
Qualidade
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Fonte: Adaptado de Mendes e Crippa (2013).




Podemos observar na Figura 3 a sequéncia para implantagéo do Sistema
de Gestdo da Qualidade nas organizagfes. A primeira etapa esta relacionada a
deciséo gerencial em querer ter um SGQ; essa é uma das principais etapas para
gue o processo ocorra de fato e alcance seus objetivos. A alta direcdo deve
evidenciar seu comprometimento com a implantacdo do SGQ por meio da
comunicacgédo formal a toda a empresa. Isso deve ficar extrinseco e perceptivel
para todos os colaboradores, pois a alta dire¢cao é a maior patrocinadora do SGQ
na empresa.

A segunda etapa é o planejamento, que deve ser realizado para satisfazer
0s requisitos de estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria
continua do SGQ. Os objetivos da qualidade devem ser contemplados durante
0 planejamento, pois devem atingir todos o0s niveis organizacionais, também
devem ser mensuraveis por meio de indicadores e coerentes com a politica da
gualidade. Durante essa etapa, sugere-se a elaboracdo de um cronograma para
acompanhamento das atividades.

A terceira etapa contempla a preparacéo, a implantacéo e a operacéo do
SGQ. Para isso acontecer, a empresa deve definir um RD — Representante da
Direcdo, que sera o porta-voz do SGQ, mas isso ndo representa que toda a
responsabilidade do SGQ deve recair sobre o0 RD, pois, lembre-se, o0 SGQ é
responsabilidade de todos na empresa. A operacdo do sistema € regida pela
documentacdo do SGQ: Manual da Qualidade, Procedimentos, Instrucdes de
Trabalho e Registros. Tudo isso é necessario para assegurar o planejamento, a
operacéo e o controle eficaz dos processos da organiza¢do. E muito importante
o treinamento dos colaboradores na documentacéo elaborada e a realizacao do
acompanhamento da eficacia dos treinamentos, para verificar o cumprimento
dos padrbes estabelecidos.

A quarta etapa diz respeito a manutencdo e melhoria do SGQ. Nesse
ponto, torna-se necessaria a implementacdo de processos de monitoramento,
medicao, analise e melhoria, que demonstrem a conformidade de seus produtos
e servicos, que assegurem a conformidade do SGQ e a busca da melhoria
continua. Essa etapa € acompanhada por meio de auditorias internas, externas

e indicadores de desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade.




TEMA 3 — MELHORIA CONTINUA

Segundo Gonzalez e Martins (2007), a préatica da melhoria continua nas
empresas € um requisito para a manutencao de sua competitividade no mercado.
Os programas de melhoria continua podem ocorrer de forma estruturada e ndo
estruturada, e devem oferecer as empresas condicdes de efetuarem mudancas
rapidas, tornando-as flexiveis frente ao ambiente competitivo em que estédo
inseridas.

De modo geral, melhorias feitas nos processos que envolvem aprimorar
continuamente as rotinas das empresas sdo chamadas de kaizen, que é uma
palavra de origem japonesa, cujo significado € mudar para melhor. Esse
processo de melhoria deve envolver todos os niveis da empresa, desde a alta
direcdo até os executores dos processos. A filosofia kaizen afirma que 0 nosso
modo de vida, seja no trabalho, na sociedade ou em casa merece ser
constantemente melhorado (Imai, 1994).

O processo de melhoria pode ser analisado de duas maneiras distintas, a
melhoria pode ser temporaria ou continua. Na Figura 4, podemos observar um
exemplo de melhoria temporaria, também conhecida como o processo de

“apagar incéndios”.

Figura 4 — Exemplo de melhoria temporaria
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Nesse caso da Figura 4, a empresa realiza o esforco da melhoria, mas
logo ela volta ao estado anterior. Como exemplo, podemos citar a situagdo em
gue um cliente realizou a reclamagéao sobre algum produto, a empresa dispendeu
esforcos para resolver o problema e satisfazer o cliente, mas, depois de certo

tempo, outro cliente faz a mesma reclamacéo e o processo volta a acontecer.




Esse tipo de situagao ocorre com frequéncia em empresas que nao encontram
a causa raiz do problema e resolvem “de qualquer jeito”, somente para se livrar
dele. Uma das causas dessa situagdo € a falta de padronizacdo de processo e
0 nao uso das ferramentas da qualidade para melhoria continua.

Agora, vamos analisar o processo de kaizen, em que a empresa enfrenta
0os problemas encontrando a causa raiz para que nao existam perturbacoes
futuras para o processo. Na Figura 5, é possivel visualizar um grafico com o

processo de melhoria continua.

Figura 5 — Exemplo de melhoria continua
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Na Figura 5 o grafico demonstra um processo de melhoria continua, em
gue a empresa tinha um problema e o resolveu de forma eficiente e eficaz, ndo
possibilitando o seu retorno. Podemos perceber que a melhoria foi realizada
utilizando o ciclo PDCA: planejar (plan), fazer (do), checar (check) e agir (act);
e temos um “cal¢o” no ciclo PDCA, que significa que o processo foi padronizado,
evitando a recorréncia do mesmo problema. A evolucédo do grafico € continua,
isso representa melhorar continuamente, mas o que isso significa?

A melhoria de algo que esta ruim é muito mais visivel, mas a melhoria da
melhoria, que significa melhorar o que ja estd bom, demanda muito mais
disciplina e utilizacdo de ferramentas e praticas da qualidade por todos os
envolvidos no processo. Esse tipo de situacéo é o que diferencia uma empresa
da outra, pois a utilizacao desses métodos faz com que as empresas sejam mais
competitivas no mercado que atuam.

De acordo com Imai (1994) o kaizen possui dez mandamentos:

1. O desperdicio é o inimigo numero um. Para elimina-lo, € necessario sujar

as maos.




2. Melhorias graduais feitas continuadamente néo séo consideradas ruptura
pontual.

3. Todos na empresa tém de estar envolvidos, desde os gestores do topo e
intermediarios até o pessoal da base; a metodologia nao é elitista.

4. A estratégia deve ser barata. O aumento da produtividade e da qualidade
deve ser feito sem investimentos significativos.

5. Pode ser aplicada em qualquer lugar.

6. Apoia-se na gestao visual, em uma total transparéncia de procedimentos,
processos e valores, tornando os problemas visiveis aos olhos de todos.

7. Focaliza a atencéo no local onde se cria realmente valor.

8. Orienta-se para 0S processos.

9. Da prioridade as pessoas, acredita que o esforco principal de melhoria
deve vir de uma nova mentalidade e estilo de trabalho das pessoas.

10.0 lema essencial da aprendizagem organizacional é aprender fazendo.

Gonzalez e Martins (2007) citam que os colaboradores precisam possuir
conhecimentos e competéncias para a solucdo de problemas que possibilitem a
sua participacdo por meio de ideias, sugestbes e execucoes, e, finalmente, os
individuos devem estar motivados para colocar esforco extra para melhorar os

processos.
TEMA 4 - CUSTOS DA QUALIDADE

Segundo Croshy (1986), qualidade ndo custa dinheiro, o que custa
dinheiro sé@o as coisas desprovidas de qualidade.

De acordo com Martins e Laugeni (2005), durante muito tempo associou-
se a melhoria da qualidade ao aumento dos custos dos produtos. Deming
mostrou que isso nao era verdadeiro, citando com bastante frequéncia que
“‘quando se aumenta a qualidade, aumenta-se a produtividade”. No entanto, na
época, as empresas ndo tinham muito claro o que era entendia como custos

relacionados a qualidade, ou custos da qualidade.
4.1 Classificagao dos custos da qualidade

Os custos da qualidade sao aqueles “incorridos para garantir e assegurar
a qualidade, bem como aqueles decorrentes de perdas, quando essa qualidade

nao é obtida”.
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Os custos da qualidade sédo classificados em:

e Custos de prevencao;
e Custos de avaliacao;
e Custos de falhas internas;

e Custos de falhas externas.

Os custos da qualidade apresentam a relacéo dada pelo gréfico da Figura
6, sendo claro que os custos de falhas (internas mais externas) somente

reduzem quando as atividades de prevencéao e avaliacdo aumentam.

Figura 6 — Gréfico dos custos da qualidade

Custos , Regido de ) Regido de operagdo . Regido de
melhoria H H perfeigdo

Custo total da qualidade

.+ Custo de prevencdo + avaliacdo

S Custo de falha

» Qualidade

Ruim Otima

Fonte: Adaptado de Martins e Laugeni (2005).

As trés regifes do grafico dos custos da qualidade sdo caracterizadas da

seguinte maneira:

e Regido de melhoria: custos de falhas > 70% e custos de prevencédo <
10%.

e Regido central ou de operacdo: custos de falhas = 50% e custos de
prevencao = 10%.

e Regido do perfeccionismo: custo de falhas < 50%.

4.2 Itens dos custos

Os principais itens que compdem cada custo sao:

e Custos de falhas internas: resultantes da falta de atendimento a

conformidade de um produto ou servigo, que sao falhas ou defeitos que
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acontecem antes da entrega do produto. S&do exemplos de custos de

falhas internas:

o

Refugo (sucata, scrap): o trabalho, o material e as despesas gerais
dos produtos que nao podem ser consertados, e seréo
descartados.

Retrabalho: correcédo de pecas e produtos acabados defeituosos,
gue podem ser retrabalhados e voltam a ser adequados ao uso.
Reinspecdo e novos testes: 0s custos para nova inspecao e
novos testes de produtos que passaram por retrabalho ou outra
revisao.

Disposicdo de produtos: decisdo se os produtos que estdo nao
conformes podem ser utilizados.

Perdas evitaveis do processo: 0 custo das perdas que
acontecem até mesmo com produtos conformes. Em algumas
situacOes, devido a erro de calibragdo dos equipamentos de
producdo, podem ser enviados mais produtos que o normal para
os clientes. Exemplo: garrafas com agua mineral de 500 ml, a
maquina pode estar envasando com 505 ml.

Desvalorizacédo: a diferenca entre o preco de venda normal e o

preco reduzido por problemas de qualidade.

e Custos de falhas externas: sao resultantes de falhas, defeitos ou falta

de conformidade com as especificacées de um produto ou servi¢co apos a

entrega. Sao exemplos desses custos:

o

Assisténcia técnica: pontos de assisténcia técnica autorizada,
custos de pecas substituidas, valor da hora dos técnicos.
Garantias e devolugdes: custo com garantia legal dos produtos e
custos para o processo de devolucdo quando o cliente deseja
devolver o produto para a empresa.

Descontos: custo com descontos concedidos por falta de
gualidade nos produtos.

Substitui¢cdes: custo com troca de produtos, a empresa recolhe o
produto defeituoso e envia um novo para o cliente.

Custos de responsabilidade civil.

Recepcao, avaliagéo, retrabalho, reteste e substituicdo de

produtos com defeito: custo com estrutura para realizar a
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avaliagdo de produtos que foram enviados com defeito para o

mercado consumidor.

e Custos de avaliacao: séo custos relativos com atividades desenvolvidas

para avaliar a qualidade dos produtos ou servi¢os, associadas com a

medicao, avaliacéo e auditoria, para garantir que os mesmos atendam as

especificacdes de projeto. Sdo exemplos de custos de avaliacéo:

o

Avaliacdo de estoques: os custos de testes dos produtos
armazenados para avaliar seu desgaste.

Inspecéo de recebimento: custos de analises de laboratérios para
determinar a qualidade dos itens adquiridos.

Inspecéo e testes finais: custos da avaliagdo de conformidade
com 0s requisitos para aceitacéo do produto.

Inspecdo no processo: custos da avaliagdo dos requisitos de
conformidade durante o processo de fabricacdo dos produtos.
Calibracdo de equipamentos: custos relacionados a calibracéo
de instrumentos de medicéo utilizados para avaliar a qualidade dos

produtos.

e Auditorias de qualidade do produto: custos para realizacdo de

auditorias durante o processo ou no produto acabado.

e Custos de prevencdao: sao custos relativos as atividades desenvolvidas

para manter em niveis minimos os custos das falhas e de avaliacdo. Séo

exemplos desses custos:

©)

Treinamento e educacdo dos colaboradores: o custo da
preparacao e realizacdo de programas para melhoria da qualidade
e certificacdo dos colaboradores.

Reunides de melhorias da qualidade: custos associados as
reunides para aplicacdo das ferramentas da qualidade e melhoria
continua.

Andlise de novos produtos: os custos de engenharia da
confiabilidade e de outras atividades ligadas a qualidade e
associadas ao lancamento de novos produtos ou servicos.
Planejamento da qualidade: gama de atividades que criam
coletivamente os planos de qualidade para os produtos ou servigos

fornecidos pela empresa.
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o Buscapor certificagbes em normas: custos envolvidos na busca

pela certificagdo em normas. Exemplo: ISO 9001:2015.

Os custos da qualidade consistem na somatoria dos custos de suas quatro
categorias: de prevencao, de avaliacdo, de falhas internas e falhas externas,

conforme Figura 7.

Figura 7 — Composicao dos custos da qualidade

A B c D
CUSTOS DA Custos Ii:L‘ Custos dg Custos de Custos de
QUALIDADE — PREVENCAO AVALIACAO FATHAS FALHAS
INTERNAS EXTERNAS
| ] | ]
Custos Inevitaveis Custos Evitaveis

Fonte: Adaptado de Juran (1980).

De acordo com Baum e Griesang (2004) a qualidade € quantificavel e as
empresas somente poderdo conhecer seus custos da qualidade e a evolucdo do
seu padrdo se efetivamente os mensurarem. E importante mensurar para
guantificar, pois os dados coletados podem ser transformados em informacoes,

gue podem auxiliar os gestores na tomada de decisdes.
Saiba mais

No video abaixo, € possivel observar que algumas falhas da qualidade
podem custar muito caro para as empresas:

<https://www.youtube.com/watch?v=JC-5T-i-ewc>. Acesso em: 20 dez. 2019.
TEMA 5 — SISTEMAS DE MEDICAO DE DESEMPENHO DA QUALIDADE

Segundo Buosi (2004), a medicéo e a avaliacdo do desempenho séo de
extrema importancia para diagnosticar e também compreender as causas de
problema relacionados ao desempenho tanto de processos mais simples, como
de sistemas, e mais complexos, como sdo as organizacdes. A medicado de
desempenho pode ser classificada como o processo de quantificar a eficiéncia e
a eficacia das atividades de uma organizacdo, por meio de indicadores de

desempenho.
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A gestdo com base em indicadores de desempenho é o ponto de partida
para o alcance da exceléncia e melhores préticas nas organizacdes, pois aquilo
gue ndo é medido ndo é gerenciado, e aquilo que ndo é gerenciado néo é
melhorado, e o que ndo é melhorado deixa de existir (Neves, 2009).

O bom uso de indicadores permite a empresa se sustentar no mercado,
podendo agregar valor aos seus stakeholders. Para isso, € preciso atribuir
indicadores que reflitam no atendimento das necessidades dos interessados e
em elementos que suprimam as falhas, estas diretamente inseridas nos custos
da ndo qualidade das empresas.

Um dos objetivos da medicao de desempenho através de indicadores € a
busca pela evolugcdo de melhoria da qualidade nos processos. Um indicador
utiliza uma base mensuravel de avaliagcdo, ou seja, &€ expresso por meio de
nameros, seguindo uma escala. Segundo Chiroli (2016), para criacdo de um

indicador € importante levar em consideracdo os seguintes fatores:

e Ser objetivo: deve expressar claramente o que se esta avaliando, de
forma simples e direta.

e Ser simples: deve ser passivel de ser compreendido e apresentar
facilidade para coletar, analisar e calcular os dados.

e Ser sensivel: deve ser capaz de identificar todos os problemas
existentes.

e Ser acessivel: deve ser facil, pois a dificuldade em ser calculado pode
gerar a necessidade de utilizacdo de mecanismos complexos, o que pode
inviabilizar sua utilizacéo.

e Ser disponivel: deve estar atualizado, pois informacdes atrasadas nao
servem. Tendo em vista que o problema ja ocorreu, seria 0 mesmo que

ler o jornal de ontem, quando o indicador esta desatualizado.

Para atender as caracteristicas dos indicadores, torna-se importante
elaborar um padrdo claro e um sistema para o registro das informa¢cdes que

utilize uma tabela ou matriz, conforme o Quadro 1.

Quadro 1 — Detalhamento de indicador de pecas ndo conforme

Foco no ] o .
Tipo de resultado Indice de pecas néao conforme
resultado
Informacgdes Unidade %
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Tendéncia Reduzir
Histérico 7%
Meta 5%
Frequéncia Mensal
Setor responsavel Producéo

Férmula

Método de calculo

Total pecas rejeitadas
Total pegas produzidas

* 100

Descri¢do do
indicador

Detalhamento do
conceito/objetivo

Permite o acompanhamento do
percentual de produtos nédo

conformes gerados pelo processo

Fonte: Adaptado de Chiroli (2016).

Vamos usar o exemplo de uma empresa que realiza a medicao do indice
de pecas nao conformes mensalmente. Os dados coletados sdo o total de
produtos rejeitados e total de itens produzidos, a diviséo entre os rejeitados pelos
produzidos multiplicado por 100, forma o indice de ndo conformidade, conforme

0 Quadro 2.

Quadro 2 — Exemplo de quadro de coleta de dados

Més Total Total indice de néo Meta
rejeitado produzido |conformidade

Janeiro 100 2000 5% 5%
Fevereiro 200 2300 9% 5%
Marco 150 2200 7% 5%
Abril 120 2100 6% 5%
Maio 100 2000 5% 5%
Junho 120 1980 6% 5%
Julho 50 2100 2% 5%
Agosto 80 2300 3% 5%
Setembro 100 1900 5% 5%
Outubro 120 2000 6% 5%
Novembro 100 2100 5% 5%
Dezembro 130 2000 7% 5%

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Desses dados coletados mensalmente, a empresa elaborou um grafico de
linha para demonstrar o comportamento do indicador. Podemos observar no
Grafico 1 que a meta é de 7%, como estamos falando de indice de nao

conformidade a tendéncia desse indicador é reduzir. Tivemos alguns meses que

o indice ficou acima da meta e outros meses abaixo.
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Gréfico 1 — indice de ndo conformidade

Grafico indice de ndo conformidade
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Vale lembrar que, para implementar a medicdo de desempenho, a
empresa precisa “preparar o terreno”. Isso significa treinar os colaboradores,
saber de onde buscar os dados, ter dados confiaveis para transforma-los em
informacéo e, depois disso, criar indicadores para auxiliar na tomada de decisao.

Neely (1998) fala que a medicdo de desempenho sozinha ndo o melhora,
mas traz alguns beneficios para as empresas, pois as prioridades sao
comunicadas; resultados sdo medidos com frequéncia, a medicdo mostra o
progresso dos processos. A empresa comunicando 0s seus resultados para os
colaboradores, utilizando o conceito de gestdo a vista, fica mais facil obter a
participacéo dos envolvidos, pois cada um sente-se dono do processo onde atua.

Alguns exemplos de indicadores de desempenho sdo apresentados no
Quadro 3.

Quadro 3 — Exemplo de indicadores

Indicadores referentes a qualidade

Satisfacdo de clientes

indice de retrabalho

indice de sucata

Custos da qualidade

Confiabilidade do produto

indice de qualidade do fornecedor

indice de devolucbes

Qualidade comparada com os concorrentes
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Chiroli (2016) cita que néo € interessante manter um numero elevado de
indicadores, pois, com uma grande quantidade, acaba-se por despender
recursos e, muitas vezes, desfocar os objetivos organizacionais. E sempre
importante realizar o acompanhamento e a atualizacdo dos indicadores para

verificar se estdo alinhados com o0s objetivos que se pretende atingir.
TROCANDO IDEIAS

Como vimos em nosso material, todas as atividades séo regidas por
processos, que possuem entrada, saida, processamento e retroalimentacao.
Vocé ja parou para pensar em algum processo que realiza no seu cotidiano?
Quais séo as entradas, as saidas, como o processo é realizado, qual o nivel de
gualidade?

E quando falamos em melhoria continua, vocé aplica esses conceitos na
sua vida, pratica o kaizen? Como VOCcé, ou sua empresa, realiza o processo de
melhorar continuamente? Existem indicadores para avaliar a evolugédo dessas
melhorias?

Reflitam sobre essas questdes, pois S0 muito importantes para 0 N0SSo
desenvolvimento ter uma visdo de processos e pensar em melhorar

continuamente.
NA PRATICA

Agora estamos aptos para realizar a analise da estrutura de um sistema
de gestdo da qualidade. Para isso, realize uma pesquisa na empresa que
trabalha ou em alguma outra que tenha acesso ou conhecimento, sobre algum
processo que é executado, e desenhe um fluxo de processo, mostrando quais
sao as entradas, 0s processos, as saidas e a retroalimentacéo.

Por exemplo, o que se vé na Figura 8.
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Figura 8 — Exemplo processo de fabricacdo de mesa de escritério

RETROALIMENTAGCAO

PROCESSO
MDF Transformacgdo da Mesa de escritorio
Parafusos matéria-prima em
Tinta produto acabado
Bordas
Méao de obra
Maquinas

Agora é com vocés! Maos a obra!
FINALIZANDO

Nesta aula, estudamos sobre a abordagem por processos, na qual vimos
gue tudo o que realizamos € composto por entradas, processos, saidas e
retroalimentacao, tanto para producdo quanto para servigos. Por meio desse
entendimento, é possivel realizar o mapeamento da empresa e identificar quais
S80S seus principais processos. Vimos também como estruturar um SGQ —
Sistema de Gestdo da Qualidade — e a importancia dessa implementacéo para
a busca de uma certificacdo na norma ISO 9001. Para que o SGQ tenha
sucesso, € importante a participacdo e o comprometimento efetivo da alta
direcdo para que todos os colaboradores trabalham em busca do mesmo
objetivo, focando a politica da qualidade da empresa.

O processo de melhoria continua foi abordado em nossos estudos
também, e foi possivel perceber que essa filosofia do kaizen pode ser utilizada
tanto em nossa vida pessoal quanto profissional, pois precisamos estar sempre
melhorando a cada dia que passa. Nas empresas, essa filosofia € uma rotina,
pois precisam sempre surpreender os seus clientes, melhorando continuamente

Seus produtos € Processos.
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