UMA PROPOSTA DE METODOLOGIA PARA ANÁLISE QUALITATIVA DE SISTEMAS DA QUALIDADE

Adamor Tuji Junior

Mestrando do Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção - UFSC/EPS

Av. Dep. Edu Vieira, 1020 bl. A apto. 103 Fpolis/SC Fone: (048) 234-4252 E-mail atuji@eps.ufsc.br


Liane Silva Ramos

Mestrando do Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção - UFSC/EPS

Av. Cezar Seara,396 apto.306-Carvoeira-Fpolis/SC Fone: (048) 234-5729 E-mail liane@eps.ufsc.br 

Abstract

To development or implant Quality Sistems for companies first of all is necessary to do a criteriously avaliation of it production processes, from that on it willbe possible to determinate the fundamental actions. Then, it's possible to identify thh critic points that deserve more attention and the potencialities that can be count in the company.

Seeking to contribute for course the quality planning,identifing the company reality for that quality sistems, the present article propose a methodology for qualitative analysis of these sistems

The methodology is composede by direct observations,questions and interviews. The avaliation was restrict at the tatic level. We decide for to broach four key points and the relation of these points with the technical, manegement and the serving sectores.

The methodology xas applied in a big building company and your results exposed and expound in this work.   

Área Correspondente: Qualidade - Sistemas da Qualidade

Keywords: Quality Sistems ; methodology, avaliation 
1. Introdução 

Em função do conceito da qualidade surgiram novos elementos que passaram a integrar o chamado sistema da qualidade. O sistema da qualidade é um conjunto de ações fundamentais do esforço pela qualidade que são definidos com a utilização de conceitos extraídos da Teoria dos Sistemas. Assim, o sistema da qualidade passa a ser o modelo que define e agrega as funções da qualidade.

Diante destes fatos, surgiu a necessidade de uma forma de avaliação rápida e de fácil aplicação que verificasse a estrutura da Empresa em relação à Sistemas de Qualidade. Foi elaborada assim uma metodologia qualitativa que servisse para avaliar a estrutura das empresas em relação aos sistemas de qualidade, fazendo-se uma análise do comportamento dos pontos chaves para a produção de qualidade, sem, no entanto, ter como finalidade diagnostica-las com relação ao seu nível de excelência, disponibilizando pouco tempo das pessoas envolvidas na avaliação.

Para a aplicação da metodologia foi escolhida uma empresa que atua no ramo da construção pesada, e que possuía os requisitos necessários para participar da avaliação.

2. Sistemas da Qualidade

É tarefa difícil, em geral, definir com clareza a conceituação e o funcionamento  de um Sistema da Qualidade. Segundo Paladini(1995), para que uma Empresa possa “produzir qualidade” é necessário que a mesma seja composta por uma estrutura que possa planejar, gerenciar, desenvolver e avaliar a qualidade de seus processos e produtos. Sistema da Qualidade então, vem a ser uma estrutura organizada, cujos elementos são bem definidos e cujo funcionamento segue uma lógica determinada. Os elementos que caracterizam um Sistema da Qualidade são:

· Entradas: Vem a ser diretrizes de funcionamento, normas de atendimento preferencial aos clientes, informações referentes à realidade de mercado, estudos e pesquisas sobre preferências do consumidor.

· Saídas: Referem-se aos produtos acabados que atendem as necessidades, conveniências e expectativas dos clientes. Saídas então são as ações que visam a produção da qualidade, decorrentes da alteração da mão-de-obra da Empresa e transformados em comportamentos, hábitos e atitudes.

· Organização das partes: Coordenação dos esforços pela qualidade de todas as áreas da empresa. Para tanto, a estrutura usual é a de uma grande malha, com interligação e troca de informações entre setores.

· Princípios básicos de funcionamento: Em geral, as ordens de produção e o projeto dos procedimentos de fabricação são os princípios de funcionamento que regem os sistemas de produção. Para o sistemas da qualidade, estes princípios devem ser a expressão das políticas gerais da qualidade da organização, traduzidos em procedimentos e normas a serem adotados por toda a Empresa. A qualidade é então usada como base no modelo de redução de custo e como motivação primeira para à produtividade.
· Busca de objetivos comuns: Nos sistemas de qualidade a meta é o produto acabado com qualidade. Assim, a meta é a qualidade como tarefa de todos.

· Realimentação: São feitos grande número de pequenas realimentações e a prioridade é a prevenção de defeitos que afetem a utilização plena do produto.

Diante disso, pode se definir Sistemas da Qualidade como o conjunto das ações fundamentais do esforço pela qualidade. Passando a ser o modelo que define e agrega as funções da qualidade. 

Segundo Deming(1990), os esforços e métodos para a melhoria da qualidade e da produtividade estão, na maioria das Empresas e na maioria dos órgãos governamentais, fragmentados, sem nenhuma diretriz geral adequada, nenhum sistema integrado para um aperfeiçoamento contínuo. Em um clima de fragmentação, as pessoas andam em direções diferentes, sem consistência do que as outras pessoas estão fazendo. Sendo assim, ficam evidenciadas as vantagens da utilização de uma estrutura sistêmica para a criação da organização em que se reúnem os esforços para a produção da qualidade.

3. Processos de Avaliação dos Sistemas da Qualidade

Com o propósito de avaliar qualitativamente empresas que possuem Sistemas da Qualidade em produção, foi necessário, a priori, tomar conhecimento dos meios de avaliações existentes, cujos objetivos concorrem para o mesmo fim deste trabalho o de avaliar a estrutura da empresa em relação ao sistema de qualidade, porém de uma forma quantitativa. 

Existem várias razões para a avaliação de Sistemas da Qualidade. Paladini (1994), cita que a necessidade da avaliação e a justificativa de sua execução se originam da própria importância que se atribui a qualidade.

A avaliação de Sistemas da Qualidade em empresas, quase sempre é tratado de uma forma intuitiva, fazendo com que suas atividades sejam guiadas pelo feeling de gerentes da qualidade, ou por fatores subjetivos, o que gera a diminuição da produtividade por se fazer uma análise pouco coerente e usualmente não técnica nas questões práticas que surgem.(Paladini,1994).

Como não se obtém qualidade de forma intuitiva, então, para fazer uma avaliação de Sistemas da Qualidade é necessário ter bases objetivas para a sua efetiva avaliação. Sendo este o ponto de partida para qualquer processo de avaliação.

Para Paladini(1994), é comum confundir a avaliação da qualidade com a avaliação dos sistemas que a produzem. A qualidade dos produtos e serviços da empresa pode ser vista como o resultado das atividades desenvolvidas pela estrutura que a suporta, ou seja, a forma mais eficiente de verificar se o Sistema da Qualidade atende aos objetivos a ele propostos, consiste em analisar se ocorreram melhorias continuas na adequação dos produtos e serviços da organização ao uso que se destinam. Se isto ocorrer, a atividade fim da organização (qualidade) está sendo organizada com sucesso, uma decorrência do correto funcionamento da atividade meio(Sistema da Qualidade). Daí ser relevante a elaboração de uma metodologia para a avaliação de Sistemas da qualidade .

4. Caracterização do Método

Existem vários métodos para avaliar empresas que possuem Sistemas da Qualidade, porém todos possuem uma abordagem sistêmica com enfoque quantitativo, são complexos e necessitam de uma boa parte de tempo para sua aplicação.

Com base na abordagem sistêmica da qualidade, procurou-se definir os principais elementos chaves no processo de produção da qualidade e as relações entre alguns setores da organização, visto que essa são as condições básicas para se produzir qualidade. Restringiu-se  a avaliação ao nível tático, pois para se avaliar os outros dois níveis(Estratégico e Operacional) seria necessário uma abrangência maior na coleta de dados por toda a Empresa. Assim, optou-se por abordar 4 elementos chaves e a relação destes elementos com 3 setores conforme mostra o desenho abaixo:
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Para que uma empresa seja uma organização que possua um sistema da qualidade é fundamental que exista uma perfeita integração entre os setores e entre as pessoas envolvidas no processo, e que suas ações estejam voltadas para a qualidade. Assim os elementos chaves escolhidos desempenham um papel fundamental para se produzir a qualidade. São eles:

· Fluxo de Informações: Pode se afirmar que o estudo do Fluxo de Informações é necessário para que possa ser analisado como esta sendo feita a integração das informações e como estão sendo disponibilizadas para diferentes usuários, pois fornecem maiores subsídios para a tomada de decisões na empresa, alcançando uma grande integração entre todas as partes da empresa.

· Motivação: A Motivação é um processo mais complexo, que não depende da vontade de quem quer motivar, mas da disposição daqueles a quem se dirige a estratégia. A Motivação dos Funcionários é um elemento chave que contribui para uma perfeita integração entre os setores e apresenta características que a diferem dos demais elementos de envolvimento da mão de obra no esforço pela qualidade.

· Atendimento aos Clientes: No Sistemas da Qualidade, busca-se uma relação bem definida entre a "Empresa" e o ambiente com o qual ela interage(integração externa). A materialização mais perfeita desta relação ocorre no pleno atendimento aos Clientes. Para se criar um produto adequado ao uso, é importante que exista uma perfeita integração entre a "Empresa" e o seu Cliente. Este é um único meio disponível para que a "Empresa" avance no mercado.

· Realimentação: A Realimentação, outro elemento chave estudado no processo para a avaliação de Sistemas da Qualidade, é feita a partir das reações de mercado, priorizando a prevenção de defeitos que afetem a utilização plena do produto. Verifica-se então, que é o mecanismo de realimentação que induz o sistema a uma constante evolução.

Diante destes fatos, surgiu a necessidade de fazer uma avaliação mais rápida, onde pudesse apenas verificar a estrutura da empresa em relação à Sistemas da Qualidade, ou seja, fazer uma análise do comportamento dos pontos chaves para a produção da qualidade, sem ter como finalidade diagnosticar as empresas com relação ao seu nível de excelência e disponibilizando uma menor quantidade de tempo na participação das pessoas e setores a serem avaliados.

5. Caracterização da empresa

Para a aplicação do método optou-se por uma empresa do ramo da construção pesada que atua no setor há aproximadamente 50 anos e está posicionada entre as maiores do país.

A "Empresa" considera cada uma de suas obras unidades descentralizadas no qual cada uma possui decisões próprias e métodos distintos. Entretanto, a Empresa possui uma rigorosa filosofia de trabalho que funciona como um guia de ação para seus empresários e como um instrumento para a fluidez de seu sistema de informação, assim como conceitua o Diretor Presidente da organização em seu livro, Sobreviver, crescer e perpetuar: “Nossa Tecnologia Empresarial é o conjunto de crenças e valores, através do qual podemos praticar a delegação planejada em todos os níveis da organização.” Odebrecht (1987).

Sobre o plano de ação da Empresa, a mesma concentra seus esforços para o:

· Desenvolvimento de recursos, diversificando com segurança e crescendo através de formas de parcerias visando produtividade e dinamismo;

· Investimento na formação de recursos humanos com a mentalidade voltada para a cultura tecnológica da Empresa e;

· Aperfeiçoamento e ampliação do sistema de informação da Empresa.

Sua principal atividade desenvolvida no estado de Santa Catarina é a obra da “Via Expressa Sul”, (que permitirá a ligação entre o norte, sul e o centro de Florianópolis.). Por existir nesta obra um direcionamento de suas ações voltadas para a busca da qualidade tanto para seus processos quanto para o produto ela foi a escolhida para a aplicação do método proposto.

6. Descrição e aplicação do método

Para avaliar o Sistema da Qualidade existente hoje na Empresa em estudo, desenvolveu-se uma metodologia para fazer o levantamento das informações necessária a avaliação.

6.1. Os instrumentos utilizados para a coleta de informações

a) Observação Direta

Foram feitas visitas à obra para obter informações gerais relacionadas com o ambiente de trabalho e o comportamento das pessoas envolvidas na avaliação. Estas observações foram avaliadas em conjunto com informações obtidas através de outros instrumentos de coleta.

Foram visitadas algumas instalações da obra, como o refeitório, alojamento e os setores administrativo, técnico e o de atendimento ao cliente.

b) Questionário

Com os questionários pode obter informações específicas, através de perguntas previamente definidas. Foi elaborado um pequeno número de questões fundamentais e informais com caráter qualitativo, que abordavam os elementos chaves no Sistema da Qualidade, fazendo uma confrontação das informações entre os setores. As perguntas foram direcionadas ao setor técnico, setor administrativo e o setor de atendimento ao cliente. 

6.1.1 Questionário

FICHA DE CARACTERIZAÇÃO DA EMPRESA

Nome da empresa

Tempo de atuação no mercado:

Área de atuação:

Atividade desenvolvida:

Objetivo da empresa:

SETOR TÉCNICO


GERENTE DE CONTRATOS

FLUXO DE INFORMAÇÕES
01) Como a empresa garante dados confiáveis, coerentes e de rápida obtenção a quem necessita? E de que forma são utilizadas comparações competitivas, dados e informações de referenciais de excelência, para contribuir com a melhoria da qualidade e do desempenho operacional ?




02) Descreva como a empresa avalia e melhora sua capacidade de análise no que tange à integração dos dados para a melhoria do processo decisório e do planejamento?



MOTIVAÇÃO
01) Como a empresa integra suas responsabilidades comunitárias às práticas e políticas da qualidade?



ATENDIMENTO AO CLIENTE 
01) Existe um sistemático planejamento estratégico da empresa baseado também em qualidade e atendimento ao cliente ?

REALIMENTAÇÃO
01) Como a empresa assegura que reclamações formais e informais e informações recebidas sejam reunidas para a avaliação e uso global em toda a empresa?


02) Como a empresa fixa prioridades para projetos de melhoria, com base na análise  de reclamações?




GERENTE TÉCNICO

FLUXO DE INFORMAÇÕES
01) Como a setor garante dados confiáveis, coerentes e de rápida obtenção a quem necessita?


02) Como são encontradas e encaminhadas as causas básicas das não conforrmidades para futuras ações corretivas ?

MOTIVAÇÃO
01) Com que métodos e com que freqüência são determinadas as satisfações dos funcionários?

ATENDIMENTO AO CLIENTE
01) São feitas comparações à referenciais externos com o objetivo de melhorias de qualidade e buscando atender as necessidades dos clientes?

REALIMENTAÇÃO
01) Como a mesma assegura que problemas sejam resolvidos pronta e eficazmente?

SETOR ADMINISTRATIVO


RECURSOS HUMANOS

FLUXO DE INFORMAÇÕES


01) Cite como são determinadas as necessidades de educação e treinamento para todos os funcionários.


02) Como os dados e resultados de desempenho operacional são combinados com outros dados, analisados e traduzidos em informações para determinar tendências - chave e apoiar melhorias nas operações, bem como contribuir para a tomada de decisões ?

MOTIVAÇÃO
01) Como a equipe estimula as contribuições dos funcionários, individualmente e em equipe? Resuma como, e com que rapidez a Empresa responde àqueles que oferecem contribuições.


02) Existe algum programa de educação e treinamento voltado para os funcionários? Caso sim, indicar os métodos e a aplicação dos conhecimentos.


03) Como os fatores de bem estar como saúde, segurança e ergonomia são incluídos nas atividades de melhorias para a qualidade?

ATENDIMENTO AO CLIENTE
01) Como os funcionários são preparados para adequar o processo com o fim de atender as necessidades dos clientes?

REALIMENTAÇÃO
01) Como os funcionários são preparados para a solução de problemas, redução de desperdícios e simplificação do processo?

SETOR DE ATENDIMENTO AO CLIENTE




FLUXO DE INFORMAÇÕES
01) Dentro dos valores da qualidade assumidos na empresa, como o cliente é enfatizado? De que forma isto serve para divulgação dentro e fora da mesma?


02) Como são asseguradas informações e acesso fácil aos clientes que procuram assistência ou desejam emitir comentários? E como as mesmas são divulgadas?

MOTIVAÇÃO
01) Como são considerados, no que se refere ao pessoal de contato com os clientes, os seguintes aspectos:

· Fatores de seleção;

· Desenvolvimento de carreira;

· Treinamento;

· Poder de decisão;

· Satisfação;

· Reconhecimento e recompensa;

· Rotatividade. 



ATENDIMENTO AO CLIENTE
01) Como a empresa se antecipa e avalia possíveis impactos na sociedade, no meio ambiente, derivados de seus produtos ou serviços e operações? Como essa avaliação é utilizada no planejamento?

REALIMENTAÇÃO
01) Como a empresa atende as reclamações dos clientes e quais ações corretivas são geradas no produtos ou serviços atuais e são usadas no desenvolvimento dos novos?


02) Como a empresa atende as reclamações dos clientes e quais ações corretivas são geradas no produtos ou serviços atuais e são usadas no desenvolvimento dos novos?

7. Resultados obtidos

Na análise dos elementos estudados foram verificados que no que se refere ao Fluxo de Informações a questão é pouco trabalhada pela empresa. As informações são transmitidas para os setores por memorandos e outros meios tradicionais o que dificulta uma agilidade no processo de obtenção destas informações.

A integração entre setores é feita por reuniões que facilitam o processo de informações, tornando-os mais ágeis permitindo aos setores uma maior liberdade de ação por estarem a par da situação real que a empresa se encontra.

Quanto ao elemento Motivação a empresa através da forma expressiva como aborda seus objetivos vem conseguindo conquistar o envolvimento de seus funcionários, é notório a preocupação com a qualidade de vida dos mesmos.

Existe uma área de recreação no próprio canteiro de obra, um refeitório terceirizado com bom padrão de instalação e serviço, entre outros. Estes fatores ajudaram no envolvimento dos funcionários com as diretrizes da Empresa.

Um ponto positivo encontrado na Empresa é quanto ao setor de atendimento ao cliente que é o centro das ações para a qualidade. O atendimento das necessidades dos mesmos faz parte da filosofia da Empresa.

O papel fundamental que o cliente desempenha para a Empresa é divulgada através da própria cultura tecnológica da mesma e que é repassada a cada um dos funcionários.

Existe uma estrutura com salas, equipamentos como vídeo cassete, retroprojetor, mapas e uma pessoa especialmente treinada para divulgar a obra, orientar o cliente, receber sugestões e reclamações, encaminhando-os aos setores para devidas providencias.

Já na análise da Realimentação, a obra em que foi aplicada a metodologia é de bastante influência na parte social e econômica na cidade. Por isto, grande importância foi dada aos dados referentes as opiniões do cliente, pois a realimentação dos mesmos é que geram uma continua busca de aprimoramentos nos métodos e tecnologias, além dos impactos causados ao meio ambiente. 

Assim, a prioridade na realimentação foi dada ao cliente, ou seja, os futuros usuários, e para garantir que estas metas fossem disponibilizadas, montou-se uma estrutura física com funcionários treinados para determinado fim, com grande integração com todos os setores, desde a coleta, com serviços de atendimento ao cliente e medições e acompanhamento in loco, passando pela gerencia que estava com uma bom nível de envolvimento com as mesmas e finalmente atingindo os procedimentos e projetos, que eram aprimorados sempre que necessários. 

Por fim, estes dados eram repassados para a área técnica onde os funcionários recebiam treinamentos para se adequar a estas mudanças de procedimentos e tecnologias.

8. Considerações Finais

O método proposto constitui-se de um pequeno número de questões fundamentais e informais com caráter qualitativo, que por conflitar as informações obtidas nos diversos setores e por não precisar utilizar cálculos estatísticos, tornou-se uma fácil ferramenta para a avaliação de Sistemas da Qualidade.

O método possui uma grande viabilidade de utilização por requerer pouco tempo dos responsáveis pelos setores envolvidos, tornando-se assim menos cansativo e de fácil aplicação, conseguindo desta forma aumentar o empenho dos entrevistados em responde-los.

Na análise realizada na empresa , percebeu-se que a mesma apresenta suas diretrizes e metas para a qualidade traduzidas em procedimentos e normas a serem adotados por toda a empresa e divulgada por todos os setores. Constatou-se ainda que a empresa possui uma boa estrutura que proporciona atingir suas metas em relação ao atendimento das necessidades do cliente.

Como proposta para ampliar o método aplicado, deveria ser feito uma análise mais detalhada da empresa, envolvendo o operário para verificar realmente a veracidade das informações e o nível de comprometimento dos mesmos, obtendo assim, informações relevantes que possam ter maior valor para a avaliação.
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