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APRESENTAÇÃO


A presente edição do livro Ferramentas de qualidade, de Roberto Possarle, é uma excelente fonte de pesquisa, estudo e consulta para todos os que se interessam pelo tema e desejam ter uma visão abrangente dos sistemas de qualidade.


Produção otimizada, planejamento dos recursos da manufatura, uso intenso de computadores e utilização de técnicas e metodologias específicas propiciaram uma profunda modificação na organização do trabalho e no cotidiano do mundo empresarial. Este livro nos fala dessas técnicas, mas também de pessoas, já que a construção de uma cultura da qualidade depende mais de pessoas do que de técnicas. A busca incessante pela melhoria contínua de processos e produtos implica mudanças que dependem fundamentalmente do comportamento humano para serem bem-sucedidas.


O autor é docente do SENAI-SP nas áreas de Gestão de Pessoas e Gestão da Qualidade. Leciona também em cursos de graduação e pós-graduação de outras instituições de ensino, e possui MBA em gestão contemporânea de pessoas e especialização em diversas áreas da psicologia. Mas, independentemente do currículo de Possarle, o que mais instiga nesta obra é a forma clara e objetiva com que ele nos transmite sua visão larga e aprofundada dos sistemas de qualidade, suas metodologias e ferramentas, normas e recursos específicos.


Convidamos o leitor a se iniciar neste rico universo.




1. PRINCÍPIOS E FILOSOFIA DA QUALIDADE TOTAL



1.1. Princípios e filosofia da qualidade total


A qualidade pode ser definida como o conjunto de atributos que tornam um bem ou serviço plenamente adequado ao uso para o qual foi concebido, atendendo a diversos critérios, tais como: operacionalidade, segurança, tolerância a falhas, conforto, durabilidade, facilidade de manutenção e outros.


Geralmente os consumidores têm baixo nível de contato com as operações que produzem os bens. Embora você, provavelmente, tenha comprado e consumido pão na maior parte de sua vida, possivelmente nunca tenha visto a área em que se preparam os produtos de uma padaria. No caso dos serviços, por serem produzidos e consumidos simultaneamente, em geral há um nível mais alto de contato entre o consumidor e a operação.


Em razão de os consumidores não verem, geralmente, a produção dos bens físicos, julgarão a qualidade da operação com base nos próprios bens. Sua qualidade é razoavelmente evidente. Por exemplo, mesmo se discordarmos sobre a qualidade de um novo microcomputador, poderemos medir sua capacidade e testar sua confiabilidade de maneira razoavelmente objetiva.


Entretanto, nos serviços, o consumidor, que muitas vezes participa da operação, não julga apenas seu resultado, mas também aspectos de sua produção. Por exemplo, na compra de um novo par de sapatos, você pode ficar totalmente satisfeito por ele estar estocado e ser-lhe prontamente vendido. No entanto, se o vendedor for descortês, ríspido ou não confiável, você não considerará o serviço como de alta qualidade.


A qualidade, então, é o resultado de um esforço no sentido de desenvolver o produto ou serviço de modo tal que este atenda a determinadas especificações. Não é possível atingir a qualidade se esta não for especificada.


O resultado de um trabalho com alto índice de qualidade embutido nele depende, sem dúvida, do comportamento da pessoa que o executa. Cada vez mais se sabe que qualidade é um fator mais comportamental que técnico. Isso leva as empresas a tentarem incansavelmente difundir a chamada “Cultura da Qualidade” para obterem bons resultados.


Até o século XVII, as atividades de produção de bens eram desempenhadas por artesãos. Com inúmeras especializações e denominações, essa classe englobava praticamente todas as profissões liberais então existentes: pintores, escultores, marceneiros, vidraceiros, sapateiros, arquitetos, armeiros e assim por diante.


Do ponto de vista da qualidade, os bons artesãos eram capazes de realizar obras refinadas e de grande complexidade e detinham o domínio completo do ciclo de produção, já que negociavam com o cliente o serviço a ser realizado, executavam estudos e provas, selecionavam os materiais e as técnicas mais adequadas, construíam o bem e o entregavam. Cada bem produzido era personalizado e incorporava inúmeros detalhes solicitados pelo cliente – o número de variações era ilimitado.


O padrão de qualidade do artesão era, em geral, muito elevado e resultava na plena satisfação do cliente. A sua produtividade era, porém, limitada e a competição era mantida sob controle pelas corporações de ofício. O grande senão do trabalho artesanal era o preço de cada peça ou de um serviço, o que limitava o seu acesso a alguns poucos consumidores privilegiados.


Essa situação pouco mudaria até meados do século XVII, quando o crescimento do comércio europeu alavancou o aumento da produção e o surgimento das primeiras manufaturas, nas quais um proprietário, em geral um comerciante, dava emprego a certo número de artesãos que trabalhavam por um salário, e a produção era organizada sob o princípio da divisão do trabalho.


A produção em massa seria viabilizada justamente pelos preços reduzidos por unidade fabricada, com a consequente ampliação do mercado, permitindo o acesso de pessoas de classes mais baixas a inúmeros produtos antes escassos. As mudanças no modo de produção, também, modificariam a percepção e o tratamento da qualidade.



1.2. O início da transição


A evolução dos conceitos sobre Sistema da qualidade iniciou-se nos anos 20 por meio do conceito de “inspeção final” e das primeiras teorias do “Controle Estatístico da Qualidade”, por necessidade dos organismos militares dos Estados Unidos.


Pode-se relacionar a evolução da qualidade através dos tempos, conforme descrição abaixo:


Tabela 1.1. – Quadro de evolução do pensamento da qualidade







	
Evolução em Décadas




	
Conceitos









	
Anos 20




	
A ordem é simplificar e padronizar o trabalho. Cita-se a Administração Científica de Frederick Taylor e as linhas de montagem de Henry Ford.









	
Anos 30




	
Controle da qualidade do produto e eliminação dos defeitos com ajuda da estatística. Destaque para Walter Shewhart dos Laboratórios Bell.









	
Anos 50




	
O controle de qualidade dos EUA é imitado pelos japoneses com atuação dos norte-americanos W. Edwards Deming e Joseph M. Juran.









	
Anos 60




	
Os japoneses implantam o Controle da Qualidade Total de Genichi Taguchi e os Círculos de Qualidade de Kaoru Ishikawa.









	
Anos 70




	
Surge nos EUA a Administração por objetivos. Todos os níveis de uma organização devem atingir objetivos específicos. Registra-se a continuidade da estagnação em todo o Ocidente.









	
Anos 80




	
Os EUA criam a Gestão da Qualidade Total, imitando o Japão. Destaque para Motorola e Xerox. Surgem os indícios de focar os clientes.









	
Anos 90




	
Valorização do cliente e dos serviços oferecidos, destacando os planos de qualidade na área produtiva.












Dentro desse processo de evolução do pensamento da qualidade, destacamos seus principais teóricos:


Tabela 1.2. – Definições de qualidade segundo seus teóricos







	
Teóricos




	
Suas ideias









	
Deming




	
Introduziu técnicas gerenciais e métodos estatísticos. Suas prescrições baseiam-se em profundas mudanças nas relações entre empresas, fornecedores, clientes e funcionários.









	
Juran




	
Apresentou o conceito de conformidade com as especificações, adequação ao uso e ênfase nas ações preventivas. Para ele, administrar a qualidade envolve três processos: planejamento, controle e melhoria.









	
Crosby




	
Criou a concepção zero defect (zero defeito) e popularizou o conceito de fazer certo da primeira vez.









	
Feigenbaun




	
Desenvolveu o conceito de TQC (Total Quality Control), tratando-o como questão estratégica que demanda profundo envolvimento de todos dentro da organização, concluindo com uma filosofia de compromisso com a melhoria.









	
Ishikawa




	
Aplicou o CWRC (Company Wide Quality Control), programas de Qualidade participativa (E.Q.C.). Além dos círculos de controle da qualidade, suas ferramentas constituiu-se em um ferramental importantíssimo nos processos de controle da qualidade, podendo ser utilizados por qualquer colaborador.













1.3. Dimensões da qualidade


Com base nos estudos comparativos entre o número de falhas norte-americanas e japonesas, David A. Garvin, professor da Harvard Business School, desenvolveu uma obra voltada ao esclarecimento do conceito e aplicação da Qualidade. Segundo Garvin, “se a qualidade deve ser gerenciada, precisa ser primeiro entendida”.


Em função da sua organização e abrangência, David A.Garvin (1992) mostrou que a qualidade sofre modificações simultâneas. Sendo assim, devido à profundidade do tema e de sua clareza de explanação, transcrevo abaixo parte de sua teoria, para facilitar o entendimento do conceito. Ele procurou sistematizar os conceitos de Qualidade em cinco abordagens:


Tabela 1.3. – Dimensões da qualidade segundo GARVIN







	
Abordagem




	
Conceito









	
Transcendente




	
Uma visão transcendente é aquela que relaciona o duradouro, o intemporal às obras de qualidade, que sobrevivem independentemente do gosto ou estilo. É a qualidade que “não pode ser definida”, só é percebida pela experiência.









	
Baseada no Produto




	
Definições baseadas no produto estão relacionadas diretamente às características do produto. Essa visão pode ser muito ambígua se os compradores do produto não o observarem sob um mesmo aspecto. Por um lado, uma melhor qualidade só pode ser obtida a um custo mais alto. Por outro lado, a qualidade é vista como característica inerente aos produtos, e não como algo atribuído a eles.









	
Baseada no Usuário




	
Essa definição parte da premissa de que a qualidade “está diante dos olhos de quem observa”. A visão baseada no usuário é muito subjetiva, pois define um produto de qualidade como aquele que atende melhor às preferências do consumidor, ou seja, varia de pessoa para pessoa, de gosto para gosto.









	
 




	
As definições baseadas na produção estão diretamente ligadas à oferta e se interessam pelas práticas relacionadas com a engenharia e a produção. Segundo esta abordagem, qualidade é “conformidade com as especificações”. Qualquer tipo de falha relacionada ao projeto ou diretamente à produção implica uma queda da qualidade.









	
Baseada na Produção




	
Um produto ou serviço que desvie das especificações provavelmente será considerado malfeito ou não confiável, proporcionando menos satisfação que outro adequadamente feito ou prestado.









	
 




	
Conforme a abordagem baseada na produção, as melhorias na qualidade equivalem à redução dos custos, pois quanto menos defeitos, menos retrabalho e menos tempo desperdiçado.









	
Baseada no Valor




	
Esse tipo de definição se baseia inteiramente na relação de custos e preços. Um produto de qualidade é aquele que tem um preço ou custo aceitável. “A qualidade está sendo cada vez mais motivo de discussão e percepção relacionada ao preço.” Essa abordagem é considerada híbrida, pois mistura dois conceitos relacionados: excelência e valor.












Ainda segundo o Professor Garvin, a Qualidade pode ser desmembrada em oito dimensões ou categorias, a saber: Desempenho, Características, Confiabilidade, Conformidade, Durabilidade, Atendimento, Estética e Qualidade percebida. Essas dimensões são distintas, porém podem estar inter-relacionadas. Observemos cada uma delas abaixo:


Tabela 1.4. – Categorias da qualidade segundo Garvin







	
Dimensões ou Categorias da Qualidade




	
Definição









	
Desempenho




	
Refere-se às características operacionais básicas de um produto. Esta dimensão combina elementos das abordagens com base no produto e no usuário.









	
Características




	
Características são os “adereços” dos produtos; as características secundárias são as que suplementam o funcionamento do produto.









	
Confiabilidade




	
A confiabilidade reflete a probabilidade de mau funcionamento do produto, como tempo de falha, possibilidade de defeitos.









	
Conformidade




	
É o grau em que o projeto e as características operacionais de um produto estão de acordo com os padrões preestabelecidos.









	
Existem duas abordagens distintas de conformidade




	
 









	
A primeira iguala conformidade ao cumprimento de especificações (está mais relacionada com o pensamento norte-americano).




	
A segunda iguala conformidade com o grau de variabilidade (está mais relacionada com os fabricantes Japoneses e com o trabalho de Genichi Taguchi).









	
Durabilidade




	
A medida da vida útil de um produto possui dimensões econômicas e técnicas. Tecnicamente, pode-se definir durabilidade como o uso proporcionado por um produto até que ele se deteriore fisicamente.









	
Atendimento




	
É o atendimento, ou rapidez, cortesia e facilidade de reparo, pois os consumidores não se preocupam somente com a possibilidade de um produto estragar, mas também com as condições a que ficam submetidos, tais como pontualidade e eficiência de reparos.









	
Estética




	
Diretamente relacionada à abordagem da qualidade baseada no usuário. É a aparência de um produto, o que se sente com ele – é uma questão de julgamento pessoal.









	
Qualidade percebida




	
Qualidade percebida é uma dimensão mais diretamente ligada à “reputação” de uma empresa, ou seja, de maneira geral a qualidade é atribuída a um Produto com base no conhecimento de que a empresa tenha fabricado bons produtos anteriormente.













1.4. Sensibilização e motivação para a qualidade


A sensibilização deve ser um processo de facilitação, reflexão e conscientização do pessoal até a mudança, que gere condições para um ambiente favorável à implantação do modelo de Qualidade. O êxito das mudanças depende do compromisso dos gestores e também de toda a empresa, não importando a função desempenhada.


Em todas as empresas encontraremos pessoas que resistirão mais que outros ao processo de mudança.


Para superar a resistência às mudanças, temos de evitar posturas negativas como as descritas a seguir:


Tabela 1.5. – Posturas diante da gestão da qualidade







	
Postura negativa




	
Postura positiva









	
Não há necessidade de mudar.




	
Mudar sempre se faz necessário.









	
Não acredito que vá funcionar.




	
Pode ser difícil, mas vamos conseguir.









	
Envolve riscos, é melhor não fazer.




	
Envolve riscos, vamos planejar.









	
Não seremos remunerados por isso.




	
A recompensa será a médio e longo prazo.









	
Já tentamos antes.




	
Vamos fazer de tudo para dar certo.









	
Perde-se muito tempo.




	
Precisamos gerenciar nosso tempo.









	
Estamos bem e não há por que mudar.




	
Estamos bem, podemos melhorar.












Na maioria das empresas, as pessoas têm comportamentos e atitudes generalizadas como as descritas abaixo:


Tabela 1.6. – Comportamentos e atitudes contrárias à qualidade







	
Comportamentos e atitudes









	
Condicionados por valores e crenças reais.




	
Hábitos automáticos e repetitivos.









	
Acostumados a fazer as coisas de uma mesma maneira.




	
Resultado de uma história da empresa (Cultura organizacional).









	
Ideias compartilhadas amplamente pela maioria dos colaboradores.




	
Pessoas difíceis de modificar por sua história de vida, incoerência e formação.









	
As mudanças não podem ser impostas de fora para dentro, elas devem ocorrer internamente. Isso requer que todo o pessoal esteja convencido dos benefícios da mudança, para a obtenção do êxito na implantação do modelo de Qualidade.












Fomentar atitudes positivas facilita o trabalho em equipe e o sucesso dos objetivos na implantação de um modelo de qualidade. A seguir, algumas orientações e dicas de como contribuir para a implantação de um Sistema da Qualidade:


Tabela 1.7. – Atitudes positivas para o sucesso da qualidade







	
Atitudes positivas









	
Realizar propostas propositivas.




	
Ter consciência dos benefícios da mudança.









	
Apoiar intensamente as mudanças.




	
Preparar-se para administrar a mudança e manter o equilíbrio pessoal e do grupo.









	
Fomentar e apoiar o trabalho em equipe.




	
Participar sempre com uma atitude positiva.









	
Estabelecer por convicção uma Cultura de Qualidade e de melhoria contínua na empresa.




	
Modificar maus hábitos pessoais e profissionais.









	
Esclarecer mal-entendidos e cobrir as falhas de informação.




	
Participar ativamente da mudança.









	
Entender as razões por que necessita mudar.




	
Compreender as mudanças específicas que ocorrerão no curto prazo.









	
Capacitar-se para assumir novas tarefas e responsabilidades.




	
Envolver-se com as novas tecnologias para aproveitá-las ao máximo.












Dentro dessa proposta de melhoria continua e de implantação de uma cultura da Qualidade, não podemos esquecer que as pessoas mudam, assim como a sociedade e, com ela, todas as instituições. E as empresas, como organismos vivos, são afetadas por essas transformações. Abaixo, vejamos algumas razões pelas quais as empresas estão mudando:


Tabela 1.8. – Mudanças nas empresas e seus reflexos







	
As empresas mudam para:




	
As mudanças refletem-se:









	
Conseguir atingir seus objetivos e metas.




	
na estrutura.









	
Satisfazer as necessidades dos clientes.




	
na organização.









	
Ter mais produtividade e qualidade em suas atividades e serviços.




	
nos sistemas.









	
Porque a competência é muito dinâmica e muda permanentemente.




	
nos processos.









	
Adequar-se ao mercado, aumentar as vendas e os rendimentos.




	
nos procedimentos.









	
Adaptar-se às mudanças que estão acontecendo no mundo globalizado.




	
nas pessoas.









	
Modificar o modelo empregado, por um mais eficiente, que se adapte às necessidades próprias.




	
na infraestrutura.












Mas a mudança mais urgente e importante deve acontecer nos grupos e nos indivíduos, em suas condutas e atitudes. Com as respostas para as perguntas abaixo, busca-se a reflexão do grupo e de cada indivíduo que atua na empresa com relação a suas atitudes perante a mudança.


Tabela 1.9. – Perguntas para reflexão sobre comportamento







	
Perguntas pessoais e grupais para a mudança









	
Quando me deparo com uma mudança, geralmente eu reajo assim...




	
Quando tenho estas reações, soluciono a situação com as seguintes ações (negativas ou positivas)?









	
Para assegurar uma reação positiva no futuro eu...




	
Quais as reações em comum o grupo tem para enfrentar a mudança?









	
Como o grupo pode minimizar sua resistência às mudanças?




	
De que maneira o grupo pode reagir positivamente às mudanças?












Abrir-se para a mudança significa estar disposto a crescer como pessoa e a dar o melhor de si para favorecer o desenvolvimento pessoal, profissional e da empresa. Mas, se não se trabalhar previamente a Cultura Organizacional e se não se criar as condições favoráveis entre todos da empresa, a implantação de um modelo de Qualidade ficará comprometido.


Para isso, observe algumas dicas de como trabalhar a mudança de cultura dentro da empresa. Lembrando se tratar de algumas ideias, não servindo necessariamente para todas as empresas, uma vez que cada uma em seu segmento tem suas particularidades. Mas é um começo e um caminho a ser percorrido.


Tabela 1.10. – Reflexões para análise da cultura organizacional







	
Reflexões acerca da Cultura Organizacional









	
A cultura se cria com condutas diárias e habituais.




	
Devem ser ressaltados os benefícios que implicam as novas formas de fazer as coisas.









	
Integrar novos enfoques na cultura de qualidade, relacionando as novas condutas e atitudes com as mudanças e o sucesso.




	
É indispensável a realização de seminários de sensibilização com todo o pessoal antes, durante e depois da implantação do Modelo de Qualidade.









	
É necessário que todos compreendam e compartilhem a visão, a missão, os objetivos, as razões e os benefícios.




	
O esforço para a mudança deve ser realizado todo o tempo e por todo o pessoal da empresa.









	
A mudança é permanente e deve ser aceita como modo de vida, não como exceção.




	
A resistência pode surgir ao não expressar os sentimentos e as reações das pessoas. Deixe que todos digam o que estão sentindo.









	
Todas as reações à mudança são legítimas e necessitam ser expressadas.




	
Ao desejar mudar as condutas, muda-se a cultura.












Desenvolver conhecimento, habilidades efetivas e atitudes, para manter a mudança, é essencial para poder enfrentar o ambiente corporativo dinâmico com diferentes necessidades e anseios. Além disso, é de fundamental importância ter claro os objetivos da empresa, bem como sua visão e missão. Os objetivos devem ser desafiantes e, ao mesmo tempo, realistas, além de ser formulados e reformulados de uma maneira clara, precisa, observável e mensurável.


Tabela 1.11. – Objetivos gerais de um modelo de qualidade







	
Objetivos gerais de um modelo de qualidade









	
Ter empresas competitivas a nível internacional com resultados tangíveis e melhorados.




	
Projetar a imagem de uma empresa confiável, moderna, inovadora e de sólida cultura de qualidade.









	
Desenvolver, manter e melhorar permanentemente os processos do modelo de qualidade.




	
Melhorar permanentemente a efetividade, a produtividade e a competitividade, aplicando os mais avançados sistemas administrativos, operativos e tecnológicos.









	
Transformar processos que têm erros, duplicações e retrabalho, em processos com maior valor agregado.




	
Ter um modelo que una a missão e o esforço de todo o pessoal, em uma sinergia de resultados até a competitividade e a Qualidade em escala mundial. Por que não?









	
Melhorar a participação, a entrega, os valores e os princípios de todo o pessoal.




	
Estabelecer a atenção centrada no cliente, criando o máximo valor nessa relação.









	
Conhecer e definir permanentemente como atender as necessidades dos clientes para implantar as medidas que se fazem necessárias à manutenção da qualidade.




	
Garantir a plena satisfação do cliente com os produtos ou serviços disponibilizados.









	
Detectar permanentemente oportunidades para a melhoria dos produtos e serviços que a empresa oferece.




	
Estabelecer ações e controles preventivos para não perder o foco na qualidade dos produtos e serviços.









	
Assegurar a relação eficiente e eficaz entre clientes e fornecedores internos e externos.




	
Criar uma cultura de qualidade para que a melhoria se faça automaticamente contínua.














2. ROTEIRO DE IMPLANTAÇÃO DO SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE (SGQ)



2.1. Passo a passo para a implantação do Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ)


Um Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) necessita estar documentado para ser eficaz. Se a organização deseja que as pessoas trabalhem de uma determinada maneira, incluídas inclusive as substituições de pessoal e as novas incorporações, necessitará de uma ferramenta para transmitir os conhecimentos e a experiência acumulados. Portanto, será necessário criar um suporte documental. A documentação de um SGQ apresenta a seguinte estrutura.


[image: Image]


Figura 2.1. – Sequência de implantação do SGQ.


Não existe um desenho ou esquema de documentação (quanto a tamanho e conteúdos) comum para todas as organizações, setores ou departamentos afins ou da mesma atividade. Deve-se tomar cuidado neste aspecto porque, a menos que se reflita com profundidade como controlar e o que é necessário para controlar os processos, pode-se gerar documentos desnecessários ou supérfluos em muitos casos. Os tópicos acerca da quantidade de documento e da burocracia, que têm origem nas organizações, e/ou quem são os responsáveis serão vistos em outro capítulo específico, o das Normas ISO.


Por outro lado, a documentação não deve ser muito extensa, comprometedora ou demasiadamente formal, mas apenas adaptada às necessidades reais e ao modus operandi da organização. A tabela a seguir mostra algumas das características desejáveis na documentação e seu efeito previsível.


Tabela 2.1. – Características da documentação da qualidade







	
Características desejáveis




	
Efeito previsível









	
Cuidadosa apresentação




	
Boa imagem









	
Correção




	
Eficácia









	
Objetiva e concisa




	
Fácil interpretação









	
Coerência




	
Sequência lógica









	
Uso de linguagem clara




	
Fácil compreensão









	
Bem organizada




	
Comodidade e facilidade de uso









	
Carácter prático




	
Útil para todos os usuários
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Figura 2.2. – Melhoria Contínua de um Sistema de Gestão de Qualidade.



2.2. Etapas de implantação do Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) – segundo a ISO 9001


A documentação é somente uma das três etapas que se sucedem em todo processo que pretende concluir com a obtenção do certificado de conformidade de um SGQ. As três etapas são apresentadas na sequência abaixo:
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2.3. Etapas no desenvolvimento, implantação e certificação do SGQ


A implantação ou melhoria de um SGQ envolve a realização de uma série ordenada de etapas, cada uma das quais implica, por sua vez, a execução de várias atividades concomitantemente. Para conseguir a máxima eficácia, é aconselhável planejar cuidadosamente a implantação.


Veja a seguir, alguns dos aspectos críticos que podem influenciar decisivamente na minimização de recursos e, em definitivo, nos custos de implantação do sistema.


Tabela 2.2. – Passo 1 da implantação do SGQ







	
1. Diagnóstico Prévio









	
Como ponto de partida, uma vez que a organização tenha decidido implantar um SGQ, deve analisar em qual medida sua gestão cotidiana se ajusta aos requisitos da norma de referência.









	
Atividades









	
Revisão da gestão atual da Qualidade e dos processos na organização, comparando sempre com a norma. Se essa atividade for realizada com apoio de um consultor, é importante que este compreenda os mecanismos de funcionamento vigentes na organização.




	
Análise do autodiagnóstico, dos pontos deficientes da organização, do organograma, da definição de responsabilidades.









	
Isso inclui uma exposição do estado atual da Gestão da Qualidade na organização e o estabelecimento das primeiras linhas de atuação.




	
Propostas de melhoria, análise do alcance adequado do sistema e previsão de custos e recursos necessários para a implantação.












Tabela 2.3. – Passo 2 da implantação do SGQ







	
2. Compromisso da Direção









	
A fase de diagnóstico deve vir na sequência, se já não existir, da definição da política da Qualidade, do grau de satisfação do cliente e da definição de objetivos da Qualidade. A organização deve estudar as necessidades de seus clientes e objetivá-las em documento que especifique os compromissos gerais, como sub-administradora de serviços.









	
Atividades









	
Compromisso formal da Direção a respeito implantação.




	
Início de atividades com tempo de resposta “longo” (medição da satisfação dos clientes, avaliação de fornecedores e controle de incidências e reclamações).









	
Providenciar eleição do consultor de apoio para a implantação.




	
Definição da política da Qualidade.









	
Fixação dos objetivos da Qualidade (segundo os primeiros dados do passo anterior ou qualitativamente, se não se dispõe de informação suficiente).












Tabela 2.4. – Passo 3 da implantação do SGQ







	
3. Organização do Projeto









	
Como em todo projeto empresarial, deve haver um planejamento prévio das diferentes atividades a serem realizadas para conseguir a implantação e a posterior certificação do SGQ.









	
Atividades









	
Escolha do responsável pela implantação e funcionamento do SGQ.




	
Sua adequada eleição é um dos pontos críticos do processo. As características que o representante deve ter são:


– capacidade de liderança e autoridade moral dentro da organização;


– capacidade de comunicação e de motivação do pessoal;


– bom conhecimento de toda a organização (estrutura, modus operandi);


– facilidade de escrita e interpretação; e


– disponibilidade de tempo, condição absolutamente necessária (como regra geral, é recomendável uma dedicação aproximada de vinte horas semanais ao longo do processo de implantação).









	
Busca de informação e de ajuda econômica relacionada com o processo de implantação e certificação.




	
Planejamento das atividades e, se necessário, contratação de um consultor especializado.












Tabela 2.5. – Passo 4 da implantação do SGQ







	
4. Informação ao Pessoal da Empresa









	
Para o êxito do projeto é imprescindível a colaboração de todo o pessoal da organização. Sem essa colaboração o projeto pode estar fadado ao fracasso ou pode se estender por muito mais tempo e, ao final, perder a sua efetividade e os objetivos que se pretendiam inicialmente. Um boa forma de evitar que isso ocorra é informar a todos os que compõem a organização os objetivos que se pretendem e o grau de implicação e como afetará a cada pessoa.









	
Atividades









	
Equipe Gestora. Tratará da formação prévia básica sobre inovação (qualidade, meio ambiente, segurança e tecnologias da informação). Tem como finalidade fazer a Direção compreender qual é seu papel em relação à inovação, que esteja informada da situação de partida, de seus aspectos mais críticos e dos recursos necessários para a implantação do SGQ.









	
Níveis Intermediários. A informação deve chegar diretamente da Direção da empresa.









	
Nível Operacional. A informação tem de ser clara e adequada ao cargo e função e ser um fiel reflexo do compromisso da Direção com o projeto.












Tabela 2.6. – Passo 5 da implantação do SGQ







	
5. Formação









	
Para uma melhor compreensão do processo de implantação e das diversas mudanças que, sem dúvida, vão ocorrer no funcionamento interno da organização, é indispensável formar todo o pessoal em matéria de qualidade. É coerente e correto realizar jornadas de sensibilização sobre Qualidade do Trabalho e explicar os requisitos da norma ISO 9001 e sua repercussão nas atividades cotidianas sem esquecer do aspecto emotivo-pessoal. O plano de formação compreende:









	
Atividades









	
• Cursos para gestores;


• cursos para líderes intermediários; e


• cursos para todos do nível operacional.









	
Os seguintes passos requerem, geralmente, múltiplas sessões nas quais o responsável pela implantação do SGQ escreve o Manual da Qualidade e os procedimentos e, ao mesmo tempo, realiza uma implantação progressiva e gradativa do sistema.









	
Dependendo do caso, o número de sessões de consultoria necessário para a total implantação pode variar de acordo com as diversas circunstâncias, entre elas:


• existência prévia de um SGQ assimilável ao modelo ISO 9001;


• maior ou menor complexidade dos processos;


• dimensões e estrutura da organização; e


• grau de dedicação e de eficácia do responsável pela implantação.












Tabela 2.7. – Passo 6 da implantação do SGQ







	
6. Documentação do Sistema









	
A normalização ou normatização dos processos de trabalho é condição essencial para consolidar o Sistema da Qualidade na organização em escala individual (micro) e em escala global (macro). Disso necessita um veículo, nesse caso o documental, para transmitir e assegurar que todas as pessoas que realizam uma tarefa comum a façam sempre da mesma maneira. A documentação dos processos é a melhor prevenção contra a improvisação e os experimentos no dia a dia.









	
Deve descrever e documentar as atividades que a organização realiza (ofertas, compras, terceirização de serviços, planificação e controle do transporte, tratamento de problemas, ações preventivas e corretivas etc.) em forma de procedimentos e instruções.
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