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Abstract:

This paper presents a methodologs for implementing a performance measurement system in enterprises using the quality indicators. Define the indicators of measuring quality, and, however, basically make it possible the proper notion of quality, permiting its administration in the corect form. A methodologs has been developed to guide these enterprises to structure them and make them to use quality indicators to improve the processes and to make decisions.
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1.  INTRODUÇÃO


As profundas transformações do mercado faz com que as indústrias busquem a qualidade total em todas as etapas do processo produtivo e em todos os níveis hierárquicos da organização, orienta conceitos, hábitos e procedimentos, que se verifica em escala internacional.


A importância do estudo baseia-se na medição da qualidade através do uso de indicadores da qualidade, formulado de maneira clara e objetiva, visando mostrar como as empresas vêem a questão de capacitação profissional e engajamento da força produtiva.


O presente artigo tem por objetivo  analisar as diversas bibliografias existentes de vários autores sobre o assunto, comparar os modelos existentes  e, definir uma  metodologia para implementação de Sistemas de Medição de Desempenho baseado em Indicadores da Qualidade nas empresas.

2.  CONSIDERAÇÕES GERAIS


São os clientes que escolhem quais as características mais importantes. Desta forma, os indicadores da qualidade medem diretamente os desempenhos relacionados as necessidades e a satisfação dos clientes. 


A partir de indicadores gerados, pode-se representar ou medir a qualidade, deve-se utilizar indicadores em quantidade compatível com os aspectos relevantes do serviço. A auditoria da qualidade do indicador confere a sua conformidade em relação aos pré-requisitos para sua geração, devendo ser efetuada por agente independente de que o estabeleceu.


O padrão, essencialmente um referencial para comparação, é conceitualmente associado ao indicador. Tal como o indicador, o padrão pode ser adotado seguindo uma hierarquização dentro da empresa, desdobrando-se segundo os diversos níveis de gerenciamento. Pode ser simples, geral ou setorial. 

3. COMPARAÇÃO ENTRE METODOLOGIAS DE SISTEMAS DE MEDIÇÃO DE DESEMPENHO


O objetivo deste trabalho é fazer comparações entre os modelos de medição de desempenho existentes. Num levantamento bibliográfico encontrou-se os mais indicados que são: modelo proposto por HRONEC, SINK & TUTTLE, TQC Japonês, Prêmio Nacional de Qualidade,  Programa SEBRAE e modelo proposto por GIL.


Portanto após um comentário sobre cada modelo existente, comparações foram estudadas e analisadas, e por fim, apresentado sugestões.
3.1 Modelo proposto por HRONEC


Hronec apoia seu Sistema de Medição de desempenho em três categorias de medidas: a) Qualidade - quantifica a “excelência” do produto ou do serviço; b)Tempo - quantifica a “excelência” do processo; c)Custo quantifica o lado econômico da excelência.  

Há um relacionamento entre estas categorias de medidas: o relacionamento entre o custo e qualidade que correspondem  a “valor” para o cliente e entre qualidade e tempo que é o serviço. Hronec descreve três níveis de mobilização das medidas de desempenho na organização: humano (as pessoas que executam as atividades, orientadas por um conjunto de medidas de desempenho), processo (a série de atividades que consomem recursos e fornecem um produto aos clientes da empresa, sejam internos ou externos) e organização (compreendendo os níveis de desempenho das pessoas e do processo). 


O modelo propõe uma matriz quantum de medição de desempenho, descrito na Tabela 1 a qual faz um cruzamento das categorias de medidas de desempenho (qualidade, tempo e custo) com os três níveis de mobilização das mesmas (humano, processo e organização).

Desempenho Quantum


Valor
Serviço

Níveis/Medidas
Custo
Qualidade
Tempo

Organização


Financeiro

Operacional

Estratégico
Empatia

Produtividade

Confiabilidade

Credibilidade

Competência
Velocidade

Flexibilidade

Responsabilidade

Maleabilidade

Processo
Inputs

Atividades
Conformidade

Produtividade
Velocidade

Flexibilidade

Pessoas


Renumeração

Desenvolvimento

Motivação
Confiabilidade

Credibilidade

Competência
Responsabilidade

Maleabilidade

Tabela 1 - Matriz Quantum de Medição e Desempenho


A visão geral de alto nível da Matriz, não abrange todas as possíveis medidas de desempenho, porém permite á administração começar a entender  e desenvolver medidas que equilibrem valor e serviço, indo ao encontro das estratégias, metas e processos específicos da empresa.


A implementação é um processo de seis etapas, que deve incluir as pessoas a serem medidas desde o processo do desenvolvimento, para garantir que novas medidas sejam aceitáveis, confiáveis e focalizadas. Etapas:- Desenvolver e validar a rotina dos relatórios;   - Obter o endosso da administração; - Submeter o plano de implementação as pessoas do processo; - Começar a medição e emitir os relatórios correspondentes; - Avaliar a efetividade das medidas; - Analisar e melhorar continuamente as medições de desempenho.

3.2 Modelo Proposto por SINK & TUTTLE


Sink & Tuttle definem um conjunto abrangente de sete critérios de desempenho: qualidade, eficácia, eficiência, produtividade, qualidade de vida no trabalho, inovação e lucratividade.
Os autores justificam o desenvolvimento dos sete critérios como resultado de pesquisas intensas em literatura abrangente e também, através de experiências profissionais. 


Afirmam que o desempenho de uma empresa é função do complexo inter-relacionamento do sete critério de desempenho. Destacam ainda que dois sistemas distintos, provavelmente, não darão a mesma importância para cada um dos critérios, sendo que o equilíbrio depende da situação particular. Sink & Tuttle definem os critérios propostos. Os critérios de desempenho são: eficácia, eficiência, qualidade, produtividade, qualidade de vida no trabalho, inovação e lucratividade, definidos a seguir: 

- Eficácia: Relaciona o resultado obtido com o esperado; diz respeito à realização efetiva das coisas certas pontualmente e com os requisitos de qualidade especificados. - Eficiência: É uma questão de consumo de recursos. Relaciona o consumo previsto com o consumo efetivo dos mesmos. - Qualidade: É definida operacionalmente com cinco pontos de verificação, constituindo-se em um conceito mais difuso.

 O primeiro ponto de verificação da qualidade está relacionado com os sistemas a montante do processo, compreendendo projeto, desenvolvimento de produtos e serviços etc. O segundo ponto relaciona-se aos recursos que chegam ao processo. O terceiro relaciona-se especificamente ao processo. O quarto relaciona-se com a determinação da qualidade daquilo que está sendo gerado no processo. O quinto relaciona-se aos bens/serviços fornecidos e a reação do cliente aos mesmos.  Produtividade: Define a relação entre o que é gerado pelo sistema organizacional e aquilo que entra no sistema. - Qualidade de vida no trabalho: Está ligada à reação efetiva das pessoas do sistema organizacional a determinados fatores, tais como: remuneração, condições de trabalho, autonomia, significância das tarefas. - Inovação: É relacionada ao processo criativo de mudar o que está sendo feito e o modo como está sendo feito, objetivando reagir de forma adequada e com êxito as situações, oportunidades e desafios. Lucratividade: Em um centro de lucros, define uma medida ou conjunto de medidas relacionando receitas à custos. Para o caso de um centro de custos é uma medida que relaciona orçamentos, metas, entregas e prazos combinados, custos cumprimentos e prazos.

O modelo proposto, com sete critérios de desempenho, possui uma Metodologia Geral de Medição de Desempenho composta de seis fases para apoiar o desenvolvimento das medidas operacionais: Fase 0 - Preparação. Fase 1 -  O que medir.  Fase 2 - Desenvolver o processo de medição . Fase 3 - Coletar os dados necessários. Fase 4 - Validar o output do processo. Fase 5 - Vincular com a melhoria.

3.3 Modelo proposto pelo TQC Japonês


Conforme Falconi (1992), no TQC (Total Quality Control), estão definidos itens de controle (IC) e itens de verificação (IV) que consistem, respectivamente, de índices numéricos estabelecidos sobre os efeitos (resultados) e sobre as causas (meios) de cada processo, visando medir a qualidade total, permitindo que o mesmo seja gerenciado através de ações sobre os meios. Os itens de controle são definidos sobre as dimensões da qualidade: qualidade, custo, entrega, moral e segurança, os quais almejam o desempenho em relação à satisfação de todas as pessoas atingidas no processo.


Dimensão dos itens de Controle e Verificação: - Qualidade: Dimensão ligada à satisfação do cliente interno ou externo; inclui a qualidade do produto/serviço, qualidade da rotina da empresa, qualidade do treinamento, qualidade da informação, qualidade da administração, qualidade da empresa e dos objetivos. - Custo: Deve ser considerado o custo final do produto/serviço e também os custos intermediários. - Entrega: São medidos índices de atraso dos produtos/serviços, índices de entrega em lugar errado e em quantidades erradas. - Moral: Mede  o nível de satisfação das pessoas. São medidos os índices de  turn-over, absenteísmo, índice de reclamações trabalhistas. - Segurança: É avaliada a segurança dos empregados e dos usuários do produto.

  
As diretrizes de cada nível são montadas num diagrama de  matriz, onde, na direção vertical aparecem as metas e seus ICs e na horizontal são colocados os métodos e seus Ivs. Quanto aos ICs funcionais, o método proposto, e que deve ser usado para qualquer nível hierárquico, é composto de nove passos: 1- Reunir o staff e subordinados imediatos;  2 - Perguntar “Quais os nossos produtos/serviços?”; 3 - Identificar os clientes de cada produto e suas necessidades; 4 - Definir os ICs de Qualidade; 5 - Definir   os  ICs  de Custo;    6 - Definir os ICs de Entrega; 7 - Definir os ICs de Moral; 8 - Definir os ICs de Segurança; 9 - Montar a tabela de ICs.

3.3 Modelo proposto por GOLDRATT & FOX


Segundo estes autores, a meta de qualquer organização é ganhar dinheiro. Como critérios de medição de desempenho, para avaliar a aproximação da empresa em direção à sua meta, são utilizados: o lucro líquido, o retorno sobre investimento e o fluxo de caixa..


Critérios para medição de desempenho e Medidas Operacionais Globais: - Lucro líquido: a empresa precisa ter lucro. É a medida absoluta de ganhar dinheiro. - Retorno sobre o     investimento: é uma medida que mostra o ganho monetário relativo ao dinheiro investido no negócio. - Fluxo de caixa: é uma medida de sobrevivência., só é importante quando não temos caixa suficiente. - Ganho:  índice no qual uma organização gera dinheiro através das vendas. - Inventário: todo o dinheiro que o sistema investe na compra de coisas que pretende vender. - Despesa Operacional: todo dinheiro que o sistema gasta para transformar inventário em ganho.


O modelo sugere a utilização de medidas operacionais globais como ligação entre as medidas operacionais e as medidas financeira dos resultados. Para que a meta da organização seja atingida, deve-se trabalhar no sentido de aumentar o lucro líquido, aumentar o retorno sobre o investimento e aumentar o fluxo de caixa. As medidas operacionais devem estar relacionadas, sendo de pouco valor ações isoladas. Goldratt & Fox destacam que uma das causas para as distorções administrativas, é a busca de otimizações locais ao invés de otimizações globais.

3.5 Modelo proposto pelo PRÊMIO NACIONAL DA QUALIDADE - PNQ


O PNQ enfatiza o fato de que os  Indicadores de Desempenho (IDs), devem contemplar os efeitos interativos das funções nas organizações e das interações desta com o meio em que atua. Salienta ainda que as medidas de desempenho, como ferramentas de planejamento e controle, devem ser de fácil utilização e não ambíguas, possibilitando sua utilização na tomada de decisões e sua compreensão por todos na empresa.


O PNQ propõe a classificação dos IDs em quatro categorias: - Satisfação do cliente: como exemplo temos: número de reclamações de clientes, ou volume de vendas empresa/volume total do mercado. - Desempenho financeiro: é associada a fatores econômicos da organização, com indicadores do tipo: retorno sobre o investimento, margens sobre vendas, ou custo médio dos produtos. - Desempenho operacional: associa fatores ligados a qualidade e produtividade da empresa, como:  número de processos capazes/número de processos existentes, peças/hora ou produtos refugados/quantidade total produzida. - Clima organizacional: associa fatores motivacionais dos empregados. Alguns indicadores seriam: taxa de rotatividade de pessoal, taxa de absenteísmo.


As medidas de desempenho englobadas, nessas categorias propostas permitem uma avaliação de toda a organização, devendo considerar também os efeitos de uma categoria de desempenho.

3.6 Modelo proposto pelo Programa SEBRAE de Qualidade Total


O modelo de indicadores proposto pelo Programa SEBRAE de Qualidade Total para Micro e Pequenas Empresas, dispõe de um rotineiro sistema de acompanhamento dos fatos e medição dos resultados que mais interessam no seu negócio. São estes, em sua maior parte:
Indicadores de Qualidade: São aqueles que medem diretamente os desempenhos relacionados às necessidades dos clientes. Estão relacionados à satisfação dos clientes. Através destes indicadores, medimos os resultados de nosso trabalho, na ótica de seus usuários.
Indicadores de Produtividade: São aqueles que medem o desempenho dos diferentes processos da empresa. Medem o esforço em fazer as coisas. Relacionam-se ao modo pelo que são utilizados os recursos disponíveis. As orientações para construção de indicadores é a seguinte: a) Os aspectos a serem medidos devem ser os mais importantes na ótica do cliente. São aspectos que influenciam decisões de compra. b)Para cada um desses aspectos, devem ser construídos indicadores da qualidade, que sejam capazes de medir a satisfação do cliente. c)Definir o que fazer e como as coisas devem ser feitas para permitir a evolução dos indicadores da qualidade e após, fazer a seleção dos indicadores da produtividade, de forma a completar cada aspecto analisado. d)Os indicadores devem permitir coleta e análise de dados de forma simples e direta. e)Sistemáticas e periódicas, as medições devem ser transformadas em gráficos para melhor visualização. f)Os resultados devem ser disseminados dentro da empresa e acompanhados por todos.


As vantagens destacadas, através da implantação de um Sistema de Medição bem-feito são:  - Fornecer informações confiáveis sobre o que está certo ou errado na empresa;
  - Induzir esforço concentrado em direção aos pontos prioritários; - Fornecer a base para o consenso sobre problemas, soluções e procedimentos.

3.7 Modelo proposto por GIL


O modelo proposto por Gil não enquadra os Indicadores da Qualidade (IQ) em categorias, simplesmente devem ser gerados, segundo os desejos de seus consumidores e acompanhados por sistemas de informações que exibem a intensidade da qualidade praticada nas organizações.


Os IQs são o espelho da qualidade dos processos e resultados empresariais e necessitam ser dinamizados, através de um software para captação e tratamento das medidas, gerando relatórios e telas com a quantificação da qualidade e com o cálculo das métricas-padrão baseados em referencial histórico. 


Gil define uma metodologia de desenvolvimento e implantação de Indicadores da Qualidade, descrita a seguir:

- Planejamento do projeto IQs - Identificação do meio ambiente (área organizacional; linha de negócios/produtos/serviços) em que o IQ será operacionalizado;     - Determinação de objetivos, características dos recursos humanos, consumidor das métricas geradas a cada IQ; - Formação de equipe de projeto com profissionais da qualidade e alta administração; - Elaboração do cronograma geral do projeto.

- Caracterização do meio ambiente - Levantamento de dados, visitas e elaboração de fluxo de trabalho da área de vigência do IQ; - Elaboração e revisão da pasta de levantamento, com os dados do ambiente empresarial, contemplado pelo IQ; - Identificação dos segmentos caracterizados por processos e resultados empresariais, aos quais os IQs terão correspondência direta; - Inventário de pontos/situações de revisão da qualidade.

-  Desenvolvimento de indicadores da qualidade - Caracterização de fatores e métricas que consubstanciam os IQs; - Eleição dos indicadores da qualidade; - Elaboração da matriz Inventário de Indicadores da Qualidade; - Elaboração de normas e procedimentos com correspondentes formulários, para captação das métricas dos Iqs.

- Implantação de indicadores da qualidade - Instruções e treinamento aos profissionais envolvidos com Programas da Qualidade, para manuseio e interpretação das métricas dos IQs; - Teste e adaptação do processo de captação das métricas dos IQs;          - Definição das métricas, padrões e prazos de validade na aplicação dos Iqs.

- Acompanhamento e manutenção de indicadores da qualidade - Criação de série histórica e aplicação de estatística às métricas apuradas, do universo de IQs empresariais;     - Acompanhamento, análise e interpretação de tendências das métricas dos IQs; - Revisão e avaliação da utilidade dos IQs.

4. COMPARAÇÃO ENTRE OS MODELOS EXISTENTES


Hronec, Sink & Tuttle, PNQ e Sebrae enfatizam a importância de gerar medidas de desempenho adequadas para a organização, aconselhando desenvolver indicadores somente para os critérios de seus modelos adaptados ao caso específico da organização, ao invés de, criá-los de forma indiscriminada e pouco coerente. De  modo oposto, o TQC e Goldratt & fox são mais rígidos neste aspecto, afirmando que os indicadores devem ser desenvolvidos para todos os critérios apresentados e Gil não enquadra os indicadores em categorias.


A abordagem de Hronec guarda grandes semelhanças conceituais com o TQC, embora a nomenclatura adotada não seja a mesma e os métodos utilizados no desenvolvimento das medidas sejam estruturados de forma diversa. As três famílias de indicadores propostas por Hronec - qualidade, custo e tempo - são contemplados pelo TQC, que ainda apresenta duas adicionais - moral e segurança. Outro ponto em comum é a ênfase no desenvolvimento de critérios de medição do processo e do output por Hronec, enquanto que no TQC são utilizados itens de verificação e de controle para avaliação do processo e do resultado, respectivamente.


Analisando os sete critérios apresentados pelo modelo de Sink & Tuttle, percebe-se a possibilidade de inserção desses indicadores na Matriz de Desempenho proposta por Hronec. Por conseguinte, também nas dimensões da qualidade total do TQC. 


Dos modelos apresentados, o único a propor uma categoria explícita para o aspecto Segurança é o do TQC. De modo semelhante, somente o modelo Sink & Tuttle propõe uma família de indicadores para inovação.


Quanto ao modelo Goldratt & Fox, que prega como meta da organização “ganhar dinheiro”, sua ênfase recai nos aspectos relacionados a fatores econômicos e financeiro da organização. Portanto uma abordagem bastante diferente dos demais casos.


Na visão do PNQ, as quatro categorias sugeridas são bastante abrangentes, dentro das quais pode-se classificar todas as categorias propostas pelas outras abordagens. Contudo, como em Goldratt, não apresenta uma sistemática de desenvolvimento das medidas. O modelo proposto pelo Sebrae está limitado a apenas dois critérios - qualidade e produtividade, as quais estão incluídos nos demais modelos.


Observando os modelos que apresentaram uma sistemática - Hronec, Sink & Tuttle, TQC e Gil, conclui-se que o TQC atende o seu próprio modelo gerencial, podendo ser difícil sua adaptação a organizações que não o adotam.. Em relação ao modelo de Sink e Tutlle, embora dito adaptável a todos os tipos de organizações, parece ser muito complexo e, portanto, mais indicado para organizações complexas e com disponibilidade de recursos (humanos e tecnológicos), ou seja, grandes grupos empresariais atuando em diversos ramos e com unidades distintas espalhadas por várias regiões. O modelo proposto por Hronec pode ser classificado como um meio termo entre a rigidez do TQC e a complexidade de Sink & Tuttle; é pragmático e abrangente, adaptando-se bem a vários tipos de organizações. O modelo proposto por Gil é simples, porém não possui detalhamento nas diversas atividades que compõe o modelo e possui poucas informações sobre o processo de obtenção de IQs.

5. DEFINIÇÃO DA METODOLOGIA DE IMPLANTAÇÃO DE SISTEMAS DE MEDIÇÃO DE DESEMPENHO


Baseado nas bibliografias sobre o assunto, foi elaborada uma metodologia própria, com o objetivo de ser simples e eficiente, para auxiliar as empresas na implantação de um Sistema de Medição de Desempenho baseado em Indicadores da Qualidade para tomada de decisões. O método proposto segue as seguintes etapas:

Avaliação da necessidade e viabilidade da implantação :Este é o primeiro passo que a Alta Administração da empresa deve exercer para a implantação eficaz do Sistema de Medição do Desempenho (SMD), e inicia com algumas questões que devem ser analisadas, que são: existe pessoas qualificadas para trabalhar com indicadores; como será a estruturação dos indicadores; o processo de coleta de dados será ágil; os dados serão confiáveis; serão usados para tomada de decisões. Após a análise destas e de outras questões pertinentes a empresa decide sua implantação, pois nada é pior do que iniciar a implantação de um sistema e concluir que não lhes servirá para atingir o objetivo.

Criação das Equipes: Na efetiva implantação do SMD é necessário o comprometimento de todo o pessoal que tem função de planejamento e coordenação de atividades, ou até, dependendo do tamanho da empresa (menos de 20 funcionários) que todos participam, não necessariamente no efetivo desenvolvimento das atividades, mas sim, em atividades de apoio e sugestões. As atividades das equipes estão relacionadas ao planejamento do SMD, determinação dos IQs necessários e seus parâmetros, análise crítica do SMD, auxiliar na coleta de dados e nas soluções dos problemas, treinamento e difusão aos funcionários.

3. Treinamento das equipes:  É fundamental que todos os envolvidos estejam motivados e conscientes das atividades que deverão desempenhar ao longo das etapas do SMD. Para isso, os envolvidos (equipes) devem passar por um treinamento para conhecer os processos da empresa que serão envolvidos e conhecer a metodologia que será aplicada.

4.  Determinar o que medir:
O item mais importante na determinação dos Indicadores da Qualidade (IQs) é o planejamento, e inicia pela determinação das metas que a empresa deseja atingir, na determinação das melhorias necessárias para acompanhar essas metas e na determinação dos Indicadores da Qualidade necessários para acompanhar as melhorias e, consequentemente, as metas.
Na determinação dos indicadores é necessário levar em consideração os IQs que a empresa deve monitorar periodicamente para determinar como está a evolução do SMD; IQs que identificam os pontos críticos da empresa e, consequentemente, pontos para melhorias e IQs voltados às metas de satisfação dos clientes. Os IQs são estruturados hierarquicamente quanto ao seu uso, ou seja, as metas (nível estratégico) são controladas pela Alta Administração, as melhorias realizadas são controladas pelos IQs de nível gerencial e, após este, de nível operacional.

Indicador
Nível
Setor Aplicado

% de Satisfação dos clientes
Nível Estratégico
Alta Administração

% de devolução de clientes
Nível Gerencial
Vendas

% de produtos com defeito de fabricação
Nível Operacional
Produção

5. Parâmetros de cada IQ:
Nesta etapa, para cada IQ determinado, desenvolve-se seus parâmetros para acompanhamento e controle, que são: o que medir; por que medir; fórmula; como medir; quando medir; onde medir; padrão desejado; como atuar quando não atingir o padrão desejado; custo para medição; recursos necessários; vida útil do indicador; viabilidade do indicador e forma de apresentação dos resultados.

6. Análise Crítica do SMD:
Após definido os parâmetros dos IQs de todas as área, inicia-se o processo de avaliação de todo o SMD e da viabilidade de cada IQ determinado, com a finalidade de detectar possíveis falhas, desentendimentos, evitar redundâncias e assegurar a eficácia da implementação.

7. Coleta dos dados:
Realizar as atividades descritas pelos parâmetros de cada IQ, providenciando os meios para a coleta dos dados, que poderá resultar em uma profunda alteração no sistema de informações da empresa. Algumas fontes de dados certamente já existem e outras deverão ser criadas. Um ponto importante nesta etapa é a confiabilidade dos dados.

8. Armazenamento dos dados: Dependendo da disponibilidade de recursos da empresa, que poderá ser através de meios eletrônicos (computador e softwares) ou através do simples controle de dados nos formulários de coletas. Um ponto chave nesta etapa é a facilidade de recuperação, processamento e apresentação dos dados coletados, onde inicia-se o processo de transformação dos dados em informações precisas para tomada de decisões .

9. Avaliação dos dados e tomada de decisões : Nesta etapa, os usuários das informações para tomada de decisões já estão recebendo seus relatórios e gráficos, iniciando-se o processo de análise das informações. Podem surgir algumas dúvidas a respeito destas informações como não acreditar nos resultados; as informações não estão sendo obtidas no momento adequado; como será o uso destas informações; elas são coerentes ou não com a realidade; a informação compensou o custo. 

Essas dúvidas surgem no início da implantação de muitos sistemas, porém são previsíveis, compreensíveis e gerenciáveis. Estes problemas deverão ser analisados com toda a equipe, a fim de encontrar as soluções necessárias para a continuidade do SMD. A análise destes problemas resultará em uma nova análise crítica do SMD, mais especificamente no indicador que está com problema de gerenciamento. Neste processo, deverá ser analisado a capacidade do indicador ocasionar a melhoria de desempenho do que se propõe  a medir.

10. Manutenção do Sistema de Medição:
A análise periódica de todo o Sistema de Medição deve ser realizada a fim de detectar possíveis falhas na metodologia e que possam comprometer as informações prestadas ou que elevam o custo de todo o processo de medição sem ter benefícios.


A avaliação dos dados a cada medição, a análise crítica de cada indicador, seus parâmetros de execução e seus planos de ação corretiva dão a segurança que o Sistema de Medição esta em um processo contínuo e evolutivo, tendendo a melhoria do desempenho dos processos da empresa e levando a competir para se tornar uma organização do futuro.

6. CONSIDERAÇÕES FINAIS


A tomada de decisões, ou seja, as ações a serem executadas baseadas nas informações retiradas da medição de Desempenho de cada Indicador da Qualidade, dependerá basicamente da capacidade de cada responsável pelo indicador em gerar  as melhorias nos processos, na participação do mercado, na satisfação e retenção dos clientes, no desempenho financeiro, dos funcionários e dos fornecedores e da capacidade física e financeira da empresa para implementar com êxito estas melhorias para a sobrevivência, competitividade e evolução constante da empresa.


Considerando o ambiente altamente competitivo dos dias atuais, onde a flexibilidade, a rapidez de resposta e a inovação, são o alicerces de sustentação da vantagem competitiva, torna-se  imprescindível para as empresas que pretendem permanecer no negócio, possuir ferramentas de apoio à tomada de decisão e acompanhamento dos progressos obtidos com a introdução de melhorias nos processos.


Nesse sentido, uma das ferramentas de apoio mais eficazes são os Indicadores da Qualidade, se consideradas sua abrangência e versatilidade. Por definição, eles devem refletir a estratégia da empresa na busca do vigor competitivo e, portanto, devem estar plenamente sintonizados com o ambiente externo - mercados, competidores e tecnologia. Eles também devem estar focados nas atividades dos processos permitindo uma análise mais localizada sobre aspectos particulares (operacionais) à empresa.
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