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Figura 7.24
Quanto custa uma modificacao
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Projeto de Engenharia Engenharia Lote piloto Assisténcia técnica
concepgao detalhada de processo na produgdo (reclamagdes de campo)

* FMEA de Processo ou PEMEA (Process Failure Mode and Effects Analysis). Utili-
zada para identificar as falhas potenciais por causa das deficiéncias do processo de

manufatura. Aqui, sdo as deficiéncias do processo que podem causar o modo de
falha em questao, como serup incorreto da méquina, tratamento térmico executa-
do fora do especificado, secagem inadequada da tinta, etc.

A correta aplica¢io da metodologia FMEA pode proporcionar para as organiza-

¢Oes inlimeras vantagens préticas, entre elas:

* uma forma sistemdtica de se documentar informagées sobre falhas em produ-
tOs € processos;

* um melhor conhecimento dos problemas nos produtos e processos;

* acoes de melhoria no projeto do produto e nos processos, baseadas em dados
e monitoradas (melhoria continua);

* diminuigdo de custos por meio da prevengao da ocorréncia de falhas;

* 0 beneficio de incorporar 4 atividade da organizagao a atitude de prevenir falhas,
a postura de cooperar e de trabalhar em equipe e de preocupar-se com a satisfagio
dos clientes;

* a redugido do volume de alteragées e retrabalhos;

* a reducdo de problemas na producio;

* aintegrago e o trabalho multifuncional;

* a documentagio e a divulgagao dos riscos relacionados com o desenvolvimen-
to do produto e do processo.

Por fim, mas nem por isso menos importante, a aplicagdio da FMEA contribui
significativamente para evitar que falhas afetem o cliente.
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Figura 8.1

studaremos neste capitulo como as organiza¢oes podem padronizar e
medir seus processos para alcangar melhores resultados, inserindo-os

em um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

Podemos dizer que a fungdo de um SGQ ¢ atingir as metas estipuladas pela alta
direcdo. Isso se faz inserindo a qualidade em todos os aspectos da organizacao,
com o intuito de obter o maior lucro com o menor desperdicio e garantir a sa-
tisfacio dos clientes e das demais partes interessadas: donos ou acionistas, cola-
boradores ou prestadores de servico, fornecedores e diversos segmentos da socie-
dade envolvidos.

Atualmente, um modelo amplamente utilizado para o SGQ ¢é aquele proposto
pela International Organization for Standardization (ISO) e baseado na familia
de normas ISO 9000, ou seja, em uma série de normas internacionais, que fo-
ram desenvolvidas para apoiar as organiza¢des na implementacdo e operagao de

SQGs eficazes.

As normas bésicas que compdem o modelo ISO de gestdo sio as seguintes:
ISO 9000 — Sistemas de gestao da qualidade: fundamentos e vocabuldrios;
ISO 9001 — Sistemas de gestao da qualidade: requisitos;

ISO 9004 — Gestao para o sucesso sustentado de uma organizag¢io: uma

abordagem da gestdo da qualidade;
ISO 19011 — Diretrizes para auditoria de sistema de gestao da qualidade e/
ou ambiental.

Além dessas normas, o modelo ISO ainda contempla diversas outras normas
complementares da série 10000, como a 10013, que fornece diretrizes para a
documentagio da qualidade.

No Brasil, as normas internacionais da ISO sio traduzidas e, ap6s um periodo
de consulta publica, sio publicadas pela Associagao Brasileira de Normas Téc-
nicas (ABNT), transformando-se em normas brasileiras (NBR).

8.1 Principios da gestao de qualidade

De acordo com a prépria ISO, “Oito principios de gestdo da qualidade foram
identificados, os quais podem ser usados pela Alta Diregdo para conduzir a or-
ganiza¢ao a melhoria do seu desempenho”. Vejamos quais sao.

1. Foco no cliente.
Séo os clientes que sustentam uma organizagio. Portanto, é necessdrio que todos

na organizagio conhecam os seus clientes, procurando satisfazer nao apenas suas
necessidades atuais, mas também as futuras e, se possivel, superar suas expectativas.

© LARRY WILLIAMS /LWA/GETTYIMAGES

Figura 8.2

CAPITULO 8




NUCLEO BASICO - $Q

2. Lideranca.

Os lideres da empresa tém como responsabilidade estabelecer a finalidade e a
orientacio da organizacio, criando um ambiente no qual todos os colaboradores
estejam envolvidos para atingir as metas.

O lider é aquele que assume sua responsabilidade nio apenas pela parte técnica,
mas também pela parte motivacional de seus colaboradores.

3. Envolvimento de pessoas.

Os colaboradores sao a esséncia de qualquer organizagdo. Assim, ¢ necessério
que cada um conhega as suas atribui¢des e seja visto efetivamente com uma
pessoa que contribui para que a organizagdo possa atingir suas metas. Portan-
to, devem ser proporcionadas oportunidades de desenvolvimento pessoal, para
que todos utilizem suas habilidades para o beneficio da organizagio.

4. Abordagem de processo.

A organizagio pode atingir resultados de maneira mais eficiente, quando
gerencia suas atividades e os recursos necessdrios para realizd-las como
processos.

5. Abordagem sistémica para a gestao.

Esse tipo de abordagem consiste em identificar, compreender e gerenciar um sis-
tema de processos inter-relacionados para que a empresa tenha melhor eficécia,
ou seja, maior capacidade de atingir seus objetivos.

6. Melhoria continua.

A busca pela melhoria continua deve ser constante e deve englobar o desempe-
nho da organizagao sob todos os aspectos.

7. Abordagem factual para tomada de decisao.

As decisoes devem estar baseadas em avaliagdes objetivas, que se obtém ao ana-
lisar dados e informagées, em vez de estarem baseadas em avaliagdes subjetivas:
opinido, intuigao, etc.

8. Beneficios mutuos nas relagoes com os fornecedores.

Nio se pode produzir coisa alguma sem fornecedores. Assim, um bom relacio-
namento com estes, com beneficios para todas as partes, significa maior capaci-
dade para toda a cadeia de valor.

Convém concluir citando mais uma vez a prépria ISO: “Estes oito principios
de gestdo da qualidade formam a base para as normas de sistema de gestdao da
qualidade na familia ABN'T NBR ISO 9000”.

CAPITULO 8

8.2 Requisitos minimos para o SGQ

A tabela 8.1 apresenta a estrutura da norma ABN'T NBR ISO 9001:2008. Entre
as normas da familia 9000, essa é a que contém requisitos minimos, que devem
ser satisfeitos para que o SGQ de uma organizagio tenha o nivel internacional

estabelecido pela ISO.
Tabela 8.1
r u B
Estrutura da norma
B i B i ABNT NBR ISO 9001:2008
Introducdo |
Referéncia normativa 2
Termos e definicoes 3
Sistema de gestao da qualidade 4
Responsabilidade da direcdo 5
Gestdo de recursos 6
Realizagdo do produto 7
Medicdo, andlise e melhoria 8
Anexos
Bibliografia

8.3 Sistema de gestao integrado

Atualmente, as organizac¢oes buscam implantar seus sistemas de gestao da qua-
lidade, de gestao ambiental e de gestao da seguranca e sadde no trabalho de
uma forma integrada, conforme suas caracteristicas e necessidades. Mais recen-
temente, existe a tendéncia de incluir também no chamado Sistema de Gestao
Integrado (SGI) os aspectos relativos a responsabilidade social. A propdsito, po-
dem ser igualmente incluidos outros aspectos de gestio que digam respeito a
organizagdo em causa, como a gestao financeira, por exemplo.

Na verdade, o SGI integra aquilo que pode ser integrado em termos de gestio,
mas ¢ importante ressaltar que os aspectos técnicos de cada drea sio frequen-
temente muito diferentes. Da mesma forma, a gestao de cada 4rea continua a
ser baseada em referenciais préprios. No que tange aos requisitos, por exemplo:
norma ABNT NBR ISO 9001 para a qualidade; ABNT NBR ISO 14001 para
o meio ambiente; BS OHSAS 18001 para a seguranga e satide no trabalho; e
ABNT NBR 16001 para a responsabilidade social.



