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RESUMO

A participagédo da alta direcdo na estruturagdo e reavaliagéo do sistema de gestéo
da qualidade é de essencial importancia nas organizagdes. A norma ABNT NBR (SO
9001 (2008) determina que é de responsabilidade da dire¢ao definir uma politica da
qualidade baseada nos requisitos dos cliente e que a mesma seja desdobrada em
objetivos da qualidade que devem ser analisados periodicamente. Para isso a norma
determina que em periodos estipulados pela organizagédo, analises criticas dos
resultados da organizagéo, bem como a politica da qualidade devem ser realizadas.
A presente monografia apresenta a aplicagéo pratica da analise critica pela alta
direcdo em uma organizagdo com sistema de gestdo da qualidade implementado.
Motivado por resultados insatisfatérios da analise foi realizado um ciclo de melhoria
iniciando com revisdo bibliografica sobre o assunto, analisando o processo atual
resultando na padronizagdo do processo e resultados satisfatérios para a

organizacao.

Palavras-chave: Analise critica. Responsabilidade da diregao. 1SO 9001. Melhoria.

Padronizagao.



ABSTRACT

The involvement of top management in structuring and re-evaluation of the quality
management system is an essential importance in organizations. The standard
ABNT BNR ISO 9001 (2008) states that it is responsibility of top management to
define a quality policy based on the customers’ requirements and split it into quality
objectives that should be reviewed periodically. For this, the standard requires that in
stipulated periods by the organization, management reviews with the results of the
organization as well as the quality policy should be conducted. This monograph
presents the practical application of management review in an organization with
implemented quality management system. Motivated by unsatisfactory results of the
analysis, was carried out a cycle of improvement beginning with a literature review on
the subject, analyzing the current process then resulting in the standardization of the

process and satisfactory results for the organization.

Keywords: Management review. Management responsibility. 1SO  9001.

Improvement. Standardization.
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1 INTRODUGAO

A utilizagdo das normas da série ISO 9000, relativas ao sistema de gestdo da
qualidade, estd bem difundida nas organizagbes brasileiras. E possivel identificar
exemplos de aplicacbes dessa sistematica em diversos ramos da industria e

empresas de servigcos.

Por se tratar de uma série de normas orientada para aplicagdo em todas as
organizagdes, independentemente de seu tipo, os requisitos e recomendagdes
encontrados nas normas sao abrangentes e genéricos. Quando da utilizagdo da
norma na estruturagdo de um sistema de gestdo da qualidade, cabe a organizacéo
desenvolver seus processos de modo que os requisitos da norma sejam

observados.

Entretanto, para que os processos da organizacdo sejam consistentes e auxiliem a
organizagao a obter o sucesso sustentado em suas operacdes, é necessario que as
expectativas do cliente sejam desdobradas para os processos internos e que o

sistema de gestao da qualidade seja reavaliado com frequéncia.

A norma ABNT NBR ISO 9001 (2008) declara que "convém que a adogao de um
sistema de gestdo da qualidade seja uma decisdo estratégica de uma organizagao".
Portanto, a participacdo da dire¢do da organizacdo na estruturagio e reavaliagdo
desse sistema € de essencial importancia. Tal importancia pode ser observada

através dos requisitos presentes no iiem "Responsabilidade da diregdo", da norma.

Este trabalho pretende exempilificar a aplicagdo do requisito analise critica pela alta
diregdo do sistema de gestao desse item em uma organizag&o real, mostrando como
o0 mesmo & desdobradoc nos processos internos e contribui para ¢ sucesso

sustentavel da organizagao.

A partir de uma revisdo bibliografica, tal exemplificacao é feita descrevendo os
processos aplicados pela organizagéo, demonstrando os resultados da aplicagao de
tais processos e analisando o impacto dos mesmos sobre o desempenho da
organizacéo. A partir desta exemplificacdo, & demonstrado, através da
padronizacdo do processo e andlises comparativas dos resultados, uma melhoria no

processo de analise critica pela alta diregdo. Tais analises serdo feitas de maneira



comparativa e dados sigilosos da organizacdo ser&o preservados por uma questao

de confidencialidade.



2 DESCRICAO DA ORGANIZAGAO

A organizagdo a ser analisada faz parte de um grupo multinacional cujo foco de
atuacgéo é a industria de vidro, oferecendo materiais especiais, como componentes e
sistemas para os setores da indlstria de aparelhos domésticos, da optica, da

eletrénica, da farmacia e das energias renovaveis.

Presente em diversos paises, a organizagao tem a misséo da melhoria continua das
condicées de vida e de trabalho pela utilizacéo de materiais especiais e de solugdes

de alta tecnologia baseadas em vidro.

A divisdo da organizagdo que trataremos neste trabalho é a especialista em
sistemas farmacéuticos, e produz embalagens primarias para indlstrias

farmacéuticas feitas a partir de vidro tubular.

A divisdo de embalagens farmacéuticas & uma das lideres mundiais no fornecimento
de embalagens de medicamentos parenterais para a indUstria farmacéutica, com
mais de 600 linhas de producdo em 14 paises ao redor do mundo, produzindo mais
de 7 bilhdes de seringas, frascos, ampolas, carpules e artigos especiais de tubos de

vidro, como & possivel observar na figura 1.

Figura 1 - Exemplos de embalagens farmacéuticas produzidas pela organizacéo.

Dentre as diversas plantas situadas em diferentes paises, a que sera fratada neste
trabalho é a que estd situada no interior do estado de Séo Paulo e emprega
aproximadamente 450 colaboradores diretos, sendo a instalagdo atual construida

especificamente para fabricar esse tipo de embalagem.
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A unidade esta em funcionamento ha 12 anos e é fruto da fusdo de duas outras
instalagdes, uma originaria da cidade do Rio de Janeiro e outra de Embu das Artes.
As unidades anteriores comecaram a operar na década de 50 também produzindo

embalagens farmacéuticas feitas a partir de vidro tubular.
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3 MOTIVAGAO

A organizacao estudada ja conta com sistema de gestéo da qualidade implementado
ha mais de uma década, entretanto, as Ultimas auditorias que antecederam esse
trabalho apontaram pontos de melhoria em relagéo ao processo de andlise critica da
direcdo. Ha uma forte participagdo da diretoria nos processos decisorios
relacionados ao sistema de gestdo e ha recursos disponiveis para a melhoria do
sistema, entretanto, a frequéncia e a forma como os dados s&o apresentados e
analisados na analise critica pela alta diregdo nao é otimizada e ou sincronizada
com outros processos da empresa, de modo que o sistema de gestéo tem evoluido
aquém de suas possibilidades, fazendo com que a organizagéo perca oportunidades

de obter ganhos de competitividade e diferenciais em qualidade.

O problema citado acima pode ser observado quando se compara o cronograma de
projetos de melhoria estabelecido pela organizagéo e as entradas da andlise critica.
A organizaggo desenvolve projetos 6 sigma para melhoria de projeto e atividades de
melhoria relacionadas a manufatura enxuta (Lean). Quando os projetos dessas duas
iniciativas s&o cruzados com as principais entradas da andlise critica pela diregao, é
possivel observar que os principais motivos para reclamagdes de clientes, nao
conformidades e perdas internas, muitas vezes ndo sdo contemplados, ou quando
contemplados, o grau de prioridade ndo acompanha a classificacéo dessas
entradas, de modo que, os projetos de melhoria com maior prioridade e mais
recursos nio sdo necessariamente os que estdo relacionados ac motivo mais

frequente de reclamacdes de clientes, por exemplo.

Adicionalmente, ndo ha procedimentos especificos descrevendo o processo de
analise critica pela diregdo, que especifiquem quais sdo as fontes de dados que
serdo utilizadas para obtengio das entradas, nem como as mesmas devem ser

apresentadas e analisadas.
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4 REVISAO DE LITERATURA
4.1 SERIE DE NORMAS ISO 9000

A série de normas ISO 9000 € um conjunto de normas e diretrizes internacionais
para sistemas de gestdo da qualidade sob-responsabilidade da International
Organization for Standardization, que objetiva o desenvolvimento de normas
técnicas para aplicaggdo mundial. (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013;
MELLO et al., 2009)

Na série sdo contempladas as normas ABNT NBR I1SO 9000, 9001 e 9004, em que
todas estao baseadas no ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act, em portugués,
planejar, fazer, agir e checar) que tem como objetivo manter um ciclo de melhoria
continua dos padrdes de gestdo sempre elevando o desempenho do sistema de
gestéo. O ciclo & iniciado pela etapa de planejamento passando pelas etapas Do,
Check e Act, retornando entédo para o Pian, possibilitando assim a melhoria continua
conforme demonstrado na figura 2. (ABNT, 2005; ABNT, 2008, ABNT, 2010;
MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013)

[« Estabelecer os objetivos e
Processos necessdrios para
pmduzir resultados de acordo o[mp|ementar 05 Processos
cam s requisitos dos clientes & |

politicas da organizagdo

\ Plan Do J
/ {planejar) (fazer) \
| |

11
Act Check
(checar)

(agir)

*Monitorar e medir processas e
produtos em rela¢ao as
politicas, aos objetivos e aos
requisitos e relatar os
resultados i

» Exacutar ages para promover
continuamente a melhoria do
desempenho do processo

Figura 2 — Demonstracéo do ciclo PDCA, com objetivos de cada etapa conforme definido pela ABNT (2008).

As normas podem ser aplicadas a qualquer tipo de organizagdo, grande ou
pequena, seja qual for seu produto, incluindo servicos, em qualquer setor de
atividade e seja qual for seu meio de negdcio. Dentre as normas, apenas a iSO 9001

¢ um padrao certificavel de qualidade que foca principalmente a obtengdo de
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processos eficazes e clientes satisfeitos (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013;
MELLO et al., 2009)

No Brasil, a série é traduzida pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), sendo as versdes traduzidas das normas as utilizadas nesse trabalho.

A norma ABNT NBR ISO 9001 (2008) — Sistema de gestao da qualidade: Requisitos,
estabelece um conjunto de atividades interdependentes, que interagem formando
um sistema de atividades com o objetivo comum de gerenciar o atendimento dos
requisitos dos clientes na realizagdo do produto. (ABNT, 2008; CARPINETTI, 2012)

Desta forma, as normas de sistema de gestdo fornecem a organizagdo um modelo a

seguir para preparar e operar um sistema de gestao.

O modelo de sistema de gestdo da qualidade da ABNT NBR 1SO 9001 (2008)
estabelece cinco requisitos que podem ser entendidos como processos de gestao da

qualidade inter-relacionados.

» Documentagdo do Sistema da qualidade (se¢éo 4)
¢ Responsabilidade da diregcéo (se¢ao 5)

o Gestao de recursos (segéo 6)

e Realizacao do produto (sec¢éo 7)

o Medicao, analise e melhoria (se¢io 8)
4.2 RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

A responsabilidade da direcao é apresentada na segdo 5 da ABNT NBR ISO 9001
(2008), sendo o comprometimento da alta diregdo requerida nao apenas para
desenvolver, mas também melhorar continuadamente o sistema, provendo
evidencias de comprometimento com os requisitos de gestdo da qualidade. (ABNT,
2008; CIANFRANI; TSIAKALS; WEST, 2009; CARPINETTI, 2012)

Tal item & de extrema importancia para a organizagido, uma vez que a manuten¢éo e
aprimoramento de um sistema de gestido da qualidade dependem, em grande
medida, da disponibilizacdo de recursos, como mao de obra, financeiros, etc. e do
compromisso da organizagao com as politicas da qualidade, objetivos da qualidade
e requisitos de clientes. Tanto a disponibilizagao de recursos como a comunicagao,

asseguramento do comprometimento de todas as areas da empresa, é atribuigéo
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direta da alta diregdo. (ABNT, 2010; CIANFRANI; TSIAKALS; WEST, 2009,
CARPINETTI, 2012)

Segundo a ABNT NBR ISO 9000 (2005), alta diregéo, € definida com “pessoa ou
grupo de pessoas que dirige e controla uma organizagéo no mais alto nivel™.

Desta forma, baseada na definicido da norma e com as demais responsabilidades
descritas anteriormente, entende-se por alta diregdo os executivos da organizacao
gque tem autonomia para disponibilizar recursos, definir politicas, objetivos e
comunicar compromissos para os demais componentes da organizagao.
(CIANFRANI; TSIAKALS; WEST, 2009; CARPINETTI, 2012)

Para um bom desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade, é necessario que
os requisitos do cliente sejam transmitidos para a politica da qualidade pela alta
direcdo, que por sua vez deve desdobrar em objetivos da qualidade, sendo que os
mesmos devem ser mensuraveis, ou seja, a politica da qualidade deve estabelecer
objetivos que por sua vez possam ser monitorados por meio de indicadores, a fim de
assegurar a adequacgdo, eficacia, oportunidades de melhoria € mudanga dos
objetivos. (CIANFRANI; TSIAKALS; WEST, 2009; MELLO et al., 2009)

Mello et al. (2009), demonstra o desdobramento dos requisitos dos clientes em
politicas da qualidade, objetivos, indicadores e metas conforme demonstrado na

figura 3.
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Requisitos

dos clientes

< -

FATORES CRITICOS DE SUCESSO |

REQUISITOS DE CLIENTES

2

POLITICA DA QUALIDADE

2%

PROCESSOS CRITICOS

<

OBJETIVOS DA QUALIDADE

.

INDICADORES E METAS

Figura 3 - Desdobramento dos requisitos dos clientes a indicadores e metas adaptado de Mello et al. (2009).

4.3 ANALISE CRITICA PELA ALTA DIRECAO

A andlise critica pela alta diregéo esta inclusa no item responsabilidade da dire¢ao e
corresponde ao item 5.6 da ABNT NBR ISO 9001 (2008). Tal andlise deve ser feita
em relagdo ao sistema de gestédo da qualidade da organizac¢do. (MELLO et al., 2009)

Juntamente com elementos organizacionais responsaveis pelo sistema da
qualidade, a alta diregdo deve, em intervalos planejados analisar criticamente a
suficiéncia, a adequacio, eficacia, oportunidades de melhoria e alteragbes do
sistema de gestdo da qualidade. (CARPINETTI, 2012; MELLO et al., 2009)



16

Segundo Mello et al. (2009), é recomendavel que a realizagdo das reunides de
andlise critica pela alta dire¢cdo seja realizada pelo menos semestralmente e em
intervalos menores quando em etapa de implementagao do sistema de gestéao da

qualidade.
4.3.1 Temas a serem analisados

Conforme definido na ABNT NBR iSO 9001 {2008) os temas a serem analisados na

andlise critica sao divididos em entradas e saidas conforme descritos a seguir.

I. Entradas
a. Resultados de auditoria
b. Realimentagao de cliente
¢. Desempenho de processo e conformidade de produto
d. Situagao das agdes preventivas e corretivas
e. Agdes de acompanhamento sobre as analises criticas anteriores pela
direcao
f. Mudancas que possam afetar o sistema de gestao da qualidade
g. Recomendagtes para methoria
ll. Saidas
a. Melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade e de seus
processos
b. Melhoria do produto em relagéo aos requisitos do cliente

¢. Necessidade de recursos
4.3.2 Resultado da analise critica pela alta diregao

Como resultado da analise critica pela alta diregdo do sistema de gestao da
gualidade da organizagdo, devem ser tomadas decisdes relativas a melhoria da
eficacia do sistema de gestédo da qualidade e de seus processo, methoria do produto
em relaggdo aos requisitos do cliente necessidade de recursos conforme
demonstrado anteriormente. (ABNT, 2008)

Desta forma, é importante que os resultados da analise critica sejam definidos com
base na avaliagdo dos temas definidos como “entrada’, para que o planejamento,

implementagdo/manutengao do sistema de gestdc da qualidade faga parte de um
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ciclo de melhoria continua, podendo ser baseado no ciclo PDCA como é possivel
observar no na figura 4. (CARPINETTI, 2012; MELLO et al., 2009)

Pianejamento do sistema
Act Plan da qualidade (politica,
objetivos, indicadores, etc)

Saidas da analise critica
pela alta diregédo

(agir) {planejar)
Check Do -
. ; _ Implementacio/
Entradas analise critica (checar) {fazer) manutengdo do sistema da
pela alta diregéo qualidade

Figura 4 — Demonstrac&o do ciclo PDCA aplicado aos requisitos da analise critica pela alta diregéo.

Os resultados, bem como as andlises das entradas devem ser registrados, e
convém que 0s mesmos sejam apresentados em formatos que faciliem a
implementacgéo do processo de melhoria. (ABNT, 2008; ABNT, 2010)

Mello et al. (2009), sugere que as analises criticas pela alta diregcdo sejam
registradas em ata de reunido devendo constar, data da reunido, nome dos

participantes, assuntos tratados e plano de agao.
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§ DESCRICAO DO PROCESSO ATUAL DE ANALISE CRITICA PELA ALTA
DIREGAO

Conforme estabelecido no manual do sistema de gestdo da qualidade da
organizagdo, a andlise critica pela alta diregéo deve ser realizada duas vezes ano,
uma apos a auditoria interna do sistema de gestao integrado e outra ap6s a auditoria

de certificagdo ou manuten¢do da norma.

A responsabilidade pela organizagéo dos dados & do setor de garantia da qualidade,
que com base no relatério da Ultima analise critica pela alta diregéo, prepara o
relatério e organiza uma reunido com as gerencias da organizagdo, bem como a

diretoria para a demonstracéo dos resultados.

O resultado da analise critica pela alta diregdo € um relatério baseado nas entradas
e saidas estabelecidas na ABNT NBR ISO 9001 (2008) para periodo analisado. Com

base nas ultimas duas analises, foram avaliadas quais entradas s&o consideradas

para cada tema da norma.
I.  Entradas
a. Resultados de auditoria
i. Apontamentos da inspegao interna de GMP
ii. Resultados auditoria interna ou de certificagéo
b. Realimentacao de cliente
i. Total de auditorias de Clientes
ii. Comunicacao Interna e Externa
ili. Reacdo/Reclamagaio de Cliente
¢. Desempenho de processo e conformidade de produto
i. indice de Defeitos
ii. Desperdicio de vidro

ii. Treinamentos
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d. Situagdo das agdes preventivas e corretivas
i. Situacéo das agdes registradas no sistema
ii. Manutengdes

e. Agdes de acompanhamento sobre as andlises criticas anteriores pela
dire¢éo
i. Status dos projetos demonstrados na analise critica anterior

f. Mudancas que possam afetar o sistema de gestéo da qualidade

i. Atendimento aos requisitos legais e outros subscritos pela

organizagao
ii. Adequacao da politica do SGlI
g. Recomendagdes para melhoria
i. Pontos de melhoria das auditorias

Il. Saidas

a. Melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade e de seus

processos
i. Projetos Lean
b. Necessidade de recursos
5.1 PRINCIPAIS DEFICIENCIAS

Como apresentado anteriormente, como saida, apresentamos na analise critica pela
alta diregao os projetos determinados pela area de engenharia, Lean 6 sigma, tais
projetos, em sua maioria sdo estipulados por um grupo da matriz, com base em
visitas a outras plantas da mesma diviséo, o que por muitas vezes nao culmina em

melhorias especificas de cada planta.

Desta forma, a concluséo ndo apresenta um resultado satisfatério, uma vez que a
andlise executada ndo interfere nas agdes planejadas, isto &, os resultados
apresentados, que por sua vez possam ser melhorados, passam a ser apenas para

conhecimento da organizagdo e a agbes para melhoria definidas com base nos
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processos de outras plantas, acarretando em melhorias que n&o necessariamente

sejam uma prioridade na organizagéo.

Além dos itens descritos no manual de gestio do sistema integrado, periodicidade
para execucdo da anélise critica pela alta diregio, nac ha procedimentos especificos
descrevendo como o processo deve ser executado. Sendo que o contetdo de cada
analise critica é feito levando em consideragao o conteudo das andlises anteriores.
Nao héa definigdo de padrées para apresentagéo das informagbes, bem como para a
analise das mesmas. Fazendo com que o resultado das analises n&o seja claro.
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6 METODO UTILIZADO PARA MELHORIA

Conforme descrito no item motivacéo, as principais deficiéncias do processo atual de
andlise critica pela alta direcao da organizacio estudada séo a falta de sincronismo
entre as entradas e saidas e a falta de padronizagao na execucao da analise critica.
Desta forma o processo de execugdo das atividades da andlise critica pela alta
direcdo foi analisado seguindo os fatores basicos para o ciclo de manutengao

utilizando como base o PDCA.

Segundo Campos (2004b), as atividades de manutengao do ciclo PCDA consistem

nas seguintes etapas conforme apresentado na figura 5.

« Estabelecer padrées conforme necessidade do cliente (definigéo das
metas e métodos para atingir-las)

+ Realizar os trabalhos seguindo padrbes definidos

=l  Check

» Comparar resultados dos trabalhos executados com meta planejada

= Act

« Atuar nos desvios detectados a fim de eliminar-los

Figura 5 — Atividade de manutengao do ciclo PDCA segundo Campos (2004b).

6.1 PLAN

Considerando essa estrutura, a primeira etapa da andlise iniciou-se com a reviséo
bibliografica em relagéo ao tema e a visitas a empresas proximas, cujo sistema de

gestso tem caracteristicas similares ao da organizagao em questéo.

Em seguida, iniciou-se com a definigdo de quem s&o as pessoas envolvidas na
Unidade Gerencial Basica (UGB) nesse processo, ou seja, quem sdo as pessoas

que coletam e organizam os dados necessarios para a andlise critica pela alta
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direcao. Campos (2004b), define a UGB como “[...]'microempresa” em que o Chefe

de Segéo é o Presidente”.

Apos a identificagdo da UGB, foi elaborado um digrama que Campos (2004a) define
como “Descrigdo do negécio” para obter uma vis&o de como o processo de andlise
critica encaixa-se nas demais atividades da UGB, listando os demais processos de

responsabilidade da mesma, bem como suas respectivas entradas e saidas.

A partir das entradas e saidas da “Descrigdo do Negécio”, o processo de analise
critica pela alta diregéo foi “separado” para a realizagéo da melhoria do processo,
uma vez que foi identificada a n&o padronizagéo a possibilidade de melhoria. Foi
entao elaborado o fluxograma do processo, no qual séo identificadas as etapas do
processo (subprocessos), os setores (Quem) e sistemas envolvidos, os
procedimentos operacionais padréo (POP) relacionados e ordem na qual o processo

deve ser executado (Quando).

As informagbes listadas no fluxograma apresentado na figura 8, permitiram a
identificacéo de quais etapas do processo necessitam de procedimentos operacional
padrao (POP). Portanto, a etapa seguinte foi a elaboracdo dos procedimentos

operacionais padrdes necessarios a execugdo do processo de analise critica.

Na sequencia, foram identificados os indicadores e metas que permitirao avaliar o
sucesso da iniciativa de melhoria, bem como monitorar o desempenho do processo

padronizado apés a conclusgo das atividades do ciclo PDCA.
6.2 DO

Com os padrdes estabelecidos, foi executada uma andlise critica com base no

padrao proposto.
6.3 CHECK

Os dados relativos a andlise critica executada foram avaliados, a fim de verificar o

desempenho dos padrdes estabelecidos e o atingimento dos objetivos definidos.
6.4 ACT

A partir do resultado observado, os ajustes necessarios foram feitos nos padroes e
os mesmo foram, entdo, registrados como documentos do sistema de gestdo da

qualidade da organizacéo.
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7 RESULTADO

A seguir s&o descritos os documentos elaborados a fim de padronizar o processo de

analise critica pela alta direco.
7.1 UNIDADE GERENCIAL BASICA — GARANTIA DA QUALIDADE

A figura 6 demonstra a UGB relacionada ao processo de garantia da qualidade. O
propésito dessa UGB ¢ a realizagéo das diretrizes objetivos da organizac&o através

da aplicagdo de processos de garantia da qualidade.

Para a organizagdo em questéo, a UGB de garantia da qualidade conta com dois
analistas da qualidade e uma coordenadora de garantia da qualidade. Essa estrutura
responde ao Gerente de Qualidade que, por sua vez, responde ao diretor geral da

organizagao.

SN BN BN DUN G EED BN WOW S AN BN W A M e

Unidade Gerencial Basica — Garantia da
I Qualidade

|
e Gerente da Qualidade -I— Ga;i?:adz:a&?arliiaa de

-[ Analista da Qualidade 1
Analista da Qualidade 2

Figura 6 — Unidade Gerencial Basica da garantia da qualidade da organizagéo.

7.2 DESCRIGAO DO NEGOCIO

A fim de mapear e descrever as principais caracteristicas dos processos executados
pela UGB de garantia da qualidade foi elaborada a descrigéo do negécio conforme
demonstrado na figura 7. Esta destacado em vermelho o processo de anélise critica

pela alta direcéo.
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7.3 PADRAO GERENCIAL DE SISTEMA

Para o escopo desse trabalho, o processo analisado sera o de andlise critica pela
alta diregdo do sistema de gestdo da qualidade da organizagdo em questdo. O

mesmo & descrito em detalhes na figura 8.

Conforme descrito no método, na coluna POP da figura 8, foi possivel identificar
quais sao os procedimentos necessarios para a padronizagdo do processo. Como
nao ha procedimento escrito para a analise critica pela alta direcéo, tal coluna néo
foi preenchida e o fluxograma descrito na mesma figura, foi utilizado como base para

definicg&o dos procedimentos necessarios.
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Padrido Gerencial de Sistema — Analise critica pela alta diregao

Fluxo do processo Quem Quando POP
] — _—— — E ] _—— L] L] ] — —— M
| B ]
S o | P UGB Garantida |  Trimestral
Sistema CRM [-— Inicio da analise critica I | da Qualidade
i |
Sistema MES [ i I I UGB Garantida -
: j p| Coleta dos dados para anélise i I da Qualidade
— critica I I
o
Sist ||
] : 1 I
— Elaboragéo do relatério de I i da Qu alic?;?ir; 18 =
entradas da anélise critica I I
Cronograma
de projetos
Lean Bsigma || ¢ | l UEE [@
. - arantia
e Verificagéio dos resultados dos | I ;| -
indicadores I I da Qualidade
BSC || y Ll
. = B i
— Cruzamento dos projetos em | 1] I oo G-arantlél
o da Qualidade
curso com as entradas [ ! |
Pesquisa de l | § [
satisfagdo - ' ) 1 8
Andlise das entradas da Andlise = Alta Diregdo e
Critica e do cruzamento de ' £ 1 Gerente da -
projetos pela alta diregéo qualidade
Resultado de I l I
oo ¥ .
Al L Alta Direga
Clientes) Definigdo de agdes em relagéo I | Gerentgf:lze -
aos gaps encontrados I 1 qualidade
v Pl
L. . | | UGB Garantia
Flnallza(;aq do re!atono de da Qualidade -
andlise critica | 1
‘ I ! UGB Garantia
Divulgagio do relatdrio de | | da Qualidade -
Andlise Critica para a I I
Organizagio . "
' S— | J—
' . o \ 7/
Fim da analise Critic
1 ca \ ,

<

Figura 8 — Padrao gerencial para andlise critica pela alta diregao.

7.3.1 Coleta dos dados para analise critica — Procedimentos Padrao

Para descrever em detalhes como ¢ feita a coleta dos dados de entrada para analise
critica as fontes de dados foram descritas na tabela 1. A tabela também mostra uma
descrigadc breve do contetido das fontes de dados, indica quem € o dono da mesma,

quais sédo as entradas originarias dessa fonte e como é feita a coleta dos dados das
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fontes. O objetivo de detalhar essas informagbes é agilizar a recuperagéo dos dados

necessarios a elaboragéo da analise critica.

Tabela 1 — Fonte de dados para andlise critica pela alta direc&o.

Dono da
Fg:‘tjeo:e Descrigao fonte de Entradas Como
Dados
¢ Quantidade de
reclamagdes de clientes
Sistema utilizado para " 2‘::%29: ederglc:ztn;es o
registrar informagBes de e g
d : ¢ Reacdes de cliente por
Sistema CRM clientes como Gararnitia da tivo de defelto Acesso ao
informagbes de contato, Qualidade a Tpt | b= Sisterna
cotagbes, pedidos e cﬁe?.téiams Pa
reclamaces.
£ + Tempo de resposta
(fechamenio da
reclamacéo no sistema}
Sistema utilizado para os
registros de produgéo, G ] .
. : eréncia de Pecas sucatadas por tipo Acesso ao
Sistema MES gg":égﬁf:éos’ paradas Produgéo de defeito Sistema
rastreabilidade. Etc
Sistema utilizade pela » Nao conformidades por
5 Garantia da Qualidade Garantia da status Acesso ao
Sistema Protheus 5 registrar & monitorar Qualidade « N&o conformidades Sistema
néo conformidades atrasadas por setor
Cronograma de Cronograma utilizado .. Pro;et_os: R CLISOMEONT, Solic:tgr;ao ge
. . : Geréncia L.ean  descrigio, data de inicio, relatdrio ao
Projetos Lean 6 para registrar e monitorar Bsi It G te L
sigma os projetos de melhoria Sigma SiEiCe)t-ni oS S =oan
progresso 6 sigma
Resultados dos demais
: s indicadores além de
Planilha utilizada para gy gestao da organizagao Solicitagzio de
BSC registiace acompanhar Borine como, desperdicio de relatério ao
g:s t;mgixzc:dg;es da Controladoria vidro, relagéo entre Controler
9 ¢ manutengao preventiva e
corretiva, treinamentos, etc
¢ Resultado das auditorias
de GMP
Pianithas utilizadas para » Resultado das Auditorias Consulta
Resultados de registrar auditorias Garantia da de clientes direta as
auditorias ocorridas e as Qualidade + Resuitado das Auditorias ianilhas
observacdes respectivas de certificagio P
s Resultado das auditorias
internas
Pesquisa anuai feita com
clientes para avaliar
Pesquisa de satisfagfo do:-_: mesmos i CCl — Customer Sollc!tzjlg:ao de
i guanto a servigo de Geréncia de h . relatdrio a
Satisfagso de tendiment i Marketi Commitment Index — indice Geréncia d
Clientes AT e i Hifeting de satisfagdo de cliente SEncaide
atendimento a prazo, Marketing

qualidade do produto,
efc.




7.3.2 Elaboragio do relatério de entradas da analise critica

A maneira através da qual os dados vio ser mostrados no relatério também €
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z

relevante para a andlise dos mesmos. Por essa razdo, foi elaborada a tabela 2

listando os subitens para cada entrada, detalhando o modo de exibigao dos dados,

isto & qual a forma de apresentagdo dos dados (tabela, tipo de grafico, etc.}, qual o

periodo que sera considerado e qual o objetivo da exibi¢do desses dados, bem

como a que tema da norma os subitens estdo relacionados. Desta forma o relatério

pode comecar a ser elaborado.

Tabela 2 — Dados necessarios para a elaboragéo do relatério da analise critica pela
alta direcéo.

. Exibi¢do dos Tema . nar s
as ub : Periodo Ob
Entiad Subitely dados relacionado jstivo
:eac);:rg:r;ées de ggzgte:gag: cgi?antes Resuliadosda  Nivel de
3 ) - . Realimentacao de ultima analise atendimento dos
clientes, CCR acumulada dividida Gréafico de linha : oy i
cliente critica até data requisitos do
(Susiotues pelalfrcRlias analisada cliente
Complaint Rate) mensal acumulada
Identificar os
Quantidade de Desde a ultima  defeitos que
reagies de Total de reagdes de Realimentagao de anélise critica mais
clientes por tipo cliente por defeito SO L cliente até o ultimo ocorrem/geram
de defeito més finalizado reagges de
clientes.
Quantidade de Desde a ultima Identificar
reagles de Total de reagies por Realimentagéo de andlise critica qual(is) produtos
clientes por produto CigfiEgide pareto gliente até o ultimo geram mais
familia de produto més finalizado reagies
Quantidade de Desde a ultima ?ueal}gg;: ?;Iri Biies
reagfes de Total de reagbes por Realimentagéo de analise critica ]
clientes por cliente CISHEg'dS oaIeto cliente até o ultir_no ﬁgs;::;n;;nalor
cliente més finalizado ragBes
Identificar maior
RazGes para Total de pecas Grafico de pareto Desempenho de Desde a ultima ?efév:nzaé:
descartes de dasaon ag ag - conforme tabela processo e anélise critica e [
produtos em classificaga 0% efeito de classificagdo conformidade de até o ultimo grigriza?r
processo de defeitos produto més finalizado IR adde
methoria
Verificar se as
. = Desde a ultima nao
Néo = ; Situagao das agbes : : .
conformidades i ct:otnformldades Gréfico de pizza preventivas e a?_élusnaltgritlca co?éformldgdes
1 por status corretivas até o ultimo estao sendo
P més finalizado fechadas dentro
do prazo
A Identificar setor
Nao ; - Desde a ultima =
s ; Situagdo das agles : e com maior
conformidades N3o conformidades N analise critica .
Grafico de pareto preventivas e - dificuldade para
atrasadas por atrasadas por setor e até o ultimo finalizar s no

setor

més finalizado

conformidades
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5 Exibigao dos Tema f T
ntr: ubitem 2 Periodo Objetivo
Entradas S dados relacionado )
+ Melhoria da
eficacia do
sistema de
gestio da
qualidade e de
Projetos em curso b Identificar as
A A il « Melhoria do Desde a ultima iniciativas de
com descrigdo, Iniciativas de produto em anlise critica melhoria a fim
data de inicio, melhoria em curso Tabela relagao aos até o ultimo e e
data de término & na organizagdo requisitos do més finalizado os resultados
progresso cliente das entradas
OBS.: A planilha
deve ser analisada
com base nos
resultados da
entrada.
Desde a ultima Monitorar o
Re:#ggg: éi:s P:::::g’t?:l dig B Gréfico de coluna Resultados de analise critica atendimento aos
g‘pr ':n a5 gt auditoria ata o ultimo itens da audiforia
més finalizado de GMP
I. Ligtagem das néo
; 1. Resultados de
CONEATRSass auditoria Desde a ultima
Resultado das observadas (com andlise critica Analisar os
Auditorias de classificagdo) Tabela até o ultimo pontos sugeridos
certificagéio Il. Listagermn dos Il. Recomendagdes  mas finalizado
pontos de para melhoria
melhoria
|. Resultados de
I. Listagemn das néo auditoria e
conformidades Realimentagéo ;
Resultado das observadas (com de clientes g:;?:eac:';gga ARElESHoE
Auditorias de classificagéo) Tabela até o ultimo pontos sugeridos
clientes Il. Listagem dos Il. Recomendagdes Inés finalizado
pontos de para melhoria e
melhoria Realimentagéc
de clientes
I. Listagem das n&o
conformidades l. Resultados de .
obser:rr:tlzlas (com auditoria Desde a ultima i
Resultado das lassificacéo) Tabela analise critica Analisar os
auditorias internas M E_a?s cag:j - até o ultimo pontos sugeridos
- Listagem dos il. Recomendagbes  més finalizado
pontos de para melhoria
melhoria
Resultados dos
demais
indicadores além N e
de gestdo da d
: R . esempenho da
Organizagdo  paingl de Incluir o teme: Ano fiscal organizagio em
como, desperdicio indicadores do BSC UAHE P a'."EI de corrente relagdo aos
de vidro, relagao indicadores do BSC demais
entre manutengao o aiaies
preventiva e
corretiva,
treinamentos, etc
CCl — Customer
Commitment . - Monitorar a
index — Indice de Indicador CCI Valor percentual gﬁgﬁzzgao 853 Q:::;st:al satisfacéo do
satisfag@o de cliente
cliente

7.3.2.1 Demais temas a serem analisados

Os temas descritos abaixo ndo apresentam uma exibicdo de dados definida, desta

forma os mesmos devem ser analisados caso a caso.
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e Mudangas que possam afetar o sistema de gestao da qualidade

» Atendimento aos requisitos legais e outros subscritos pela organizacéo

¢ Adequagéo da politica da qualidade

¢ Necessidade de recursos

7.3.3

Verificagéo dos resultados dos indicadores

Para reduzir a subjetividade na analise dos resultados, a tabela 3 foi elaborada

descrevendo os critérios utilizados para validagdo dos resultados mostrados para

cada subitem. Os critérios devem ser utilizados para a avaliagéo dos resultados.

Tabela 3 — Critérios de avaliac8o das entradas da andlise critica pela alta diregao.

Subitem/Tema

Critério

Quantidade de rea(,;ées de clientes
acumulada dividida pela produgéo
mensal acumulada

Total de reacgbes de cliente por defeito

Total de reagdes por produto
Total de rea¢des por cliente

Total de pegas descartadas por
classificagdo defeito

Nao conformidades por status
Nao conformidades atrasadas por setor

Iniciativas de melhoria em curso na
organizagao

Percentual de pontos atingido por més
(Auditoria de GMP)

Listagem das n&o conformidades
observadas {(com classificagéo) —
Auditoria de certificagéo

Listagem dos pontos de melhoria —
Auditoria de ceriificagéo

Listagem das n&o conformidades
observadas (com classificag&o) —
Auditoria de cliente

Listagem dos pontos de melhoria —
Auditoria de cliente

Listagem das n&o conformidades
observadas (com classificagéo) —
Auditoria interna

Meta Corporativa

Verificar se ha projetos em curso relacionados aos 3
principais casos

Verificar se hé projetos em curso relacionados ao pior caso

Verificar se os projetos em curso atendem as necessidades
dos clientes que mais reclamaram, pelos menos os 3
principais casos

Verificar se as 3 principais razdes para descarte de
produtos estéo contempladas pelos projetos de melhoria

Verificar se ha ndo conformidades abertas e atrasadas

Verificar qual o setor que tem mais néo conformidades
abertas para focar atividades e melhoria

Identificar as iniciativas e melhoria em curso para fazer os
cruzamentos com as demais entradas da analise critica

Verificar se ha setores nos quais a pontuacéo da inspegéo
de GMP esté abaixo da meta estabelecida

Verificar quais as nao conformidades de auditoria de
certificagio que estdo abertas e se ha planos de agéo em
curso para sana-las

Verificar quais sdo os pontos de melhoria apontados em
auditoria de certificacdo, se 0s mesmos sa30 periinenies &
se ha planos de agdo em curso para sana-las

Verificar quais as ndo conformidades de auditoria de
clientes que estio aberias e se ha planos de ag&o em
curso para sana-las

Verificar quais séo os pontos de melhoria apontados em
auditorias de clientes, se os mesmos séo pertinentes e se
ha planos de acdo em curso para sana-las

Verificar quais as ndo conformidades de auditoria de
internas que estdo abertas e se ha planos de agédo em
curso para sana-las
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Subitem/Tema Critério

Verificar quais sdo os pontos de melhoria apontados em
auditorias internas, se os mesmos s20 pertinentes e se ha
planos de ag&o em curso para sana-las

Verificar se as metas estabelecidas para os indicadores
Painel de indicadores do BSC listados pela organizagaéo no painel BSC estéo sendo
atingidas

Verificar se a meta estabelecida pela organizagéo para o

Listagem dos pontos de methoria —
Auditoria inferna

Indicador CCl indicador CCI foi atingida

Mudangas que possam afetar o sistema Verificar se ha mudancgas relacionadas a organizacéo que
de gestao da qualidade possam afetar o sistema de gestio da qualidade
Atendimento aos requisitos legais e Verificar se os requisitos legais aplicaveis a organizagéo
outros subscritos pela organizacdo estéo sendo observados

Verificar se ha a necessidade de revisar a politica de

Adequagéo da politica da qualidade qualidade da organizagéo

Registrar a alocagao de recursos para as diferentes
Necessidade de recursos atividades da organizacéo relacionadas ao sistema de
gestao da gualidade

7.3.4 Cruzamento dos projetos em curso com as enfradas

De acordo com o apontado na analise do processo anterior de analise critica, um
dos pontos criticos € o cruzamento dos projetos em curso com os resultados de
cada subitem de entrada. E importante verificar se ha relacéo entre os projetos e as
entradas, principalmente para as entradas nas quais ha desvio em relagao ao critério

estabelecido.

Com esse propoésito, foi elaborada uma planilha na qual os projetos s&o listados nas
linhas e os subitens das entradas sado listados nas colunas. A partir dessas
informacgdes, é possivel avaliar para cada cruzamento se ha uma relagao relevante
ou n3o, conforme tabela 4. Concluido o mapeamento das relagdes, & possivel
contabilizar, para cada linha, o total de cruzamentos relevantes para cada projeto,
fornecendo uma indicagdo de qudo relevantes os mesmos s&o em relagdo as
entradas da analise critica. Ja o subtotal das colunas fornece uma indicagdo dos

esforcos da organizaca@o dedicados a um determinado subitem analisado.
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Tabela 4 — Modelo exemplo de cruzamento de projetos com itens da entrada

{subitens).

ltem da entrada (subitem)

Projetos

Subitem 1

Subitem 2
Subitem 3

Subitem 4

Subitem 5

Subitem 6

[-]

Subitem 7

Soma projeto

Projeto 1

Projeto 2

Projeto 3

[

Soma subitem

7.3.5 Analise das entradas da analise critica e do cruzamento de projetos pela

alta diregao

tUUma vez que os dados estejam, organizados de acordo com as estruturas descritas

acima, €& possivel analisa-los de maneira estruturada e rastreavel. Para isso, as

decisdes serdo analisadas conforme a tabela 5 em que, para cada subitem, mostra-

se se o criterio definido foi atingido ou néo, se ha projetos relacionados e registra-se

qual a agao proposta, caso necessario.

Tabela 5 — Modelo para determinagdo das acdes da andlise critica pela alta diregéo

Subitem

Critério

Quantidade de
projetos
relacionados

Agédo
Resultante

Responsavel

Prazo

7.3.5.1 Definicao de agbes em relagdo aos gaps encontrados

As acbes resultantes da analise critica pela alta diregdo devem ser claramente

definidas e controladas pelo sistema de controle de agées corretivas e preventivas.

Os resultados das agdes devem ser demonstrados na reunido de analise critica pela

alta dire¢ao subsequente.
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7.3.6 Finalizacao do relatorio de analise critica

O relatério de andlise critica pela alta diregcdo deve apresentar todos os dados
discutidos durante a reunido, bem como os comentarios de todas entradas
analisadas. Conforme demonstrado no fluxo do processo, o relatdério deve ser

finalizado e divulgado dentro do prazo de 2 semanas.
7.3.7 Divulgacéao do relatério de Analise Critica para a Organizacao

Como o relatério de andlise critica registra as decisbes da alta dire¢do em relagéo
aos principais informagbes geradas pelo sistema de gestdo da qualidade, é de vital
importancia que 0 mesmo seja propriamente divulgado as partes interessadas da

organizagao.

Primeiramente, para assegurar a consisténcia das informagbes do relatério, o
mesmo é registrado no software de controle de documentos da qualidade, o faz com
que o mesmo seja submetido aos mesmos controles estabelecidos para os demais
documentos do sistema de gestdo da qualidade, como o controle de vers@o e a
definicdo da necessidade de aprovagdo em relagdo a qualquer modificagao do

mesmo.

Em seguida, o relatério € apresentado as geréncias e liderangas da organizacéo

pela alta direg@o, na qual as agdes resultantes da andlise sdo comunicadas.

7.4 INDICADORES DO PROCESSO DE ANALISE CRITICA PELA ALTA
DIRECAO

Uma vez concluida a descrigdo do fluxo da andlise critica pela alta diregdo, €
necessario definir os indicadores que permitam acompanhar o desempenho do
processo. De acordo com os resultados da analise do processo anterior, um dos
problemas criticos € o longo tempo necessario para coleta dos dados e da
elaboracdo do relatério. Com isso em vista, os seguintes indicadores foram

definidos:



34

. Quantidade de andlises criticas por semestre

a. Quanto maior for o nimero de andlises criticas por ano, mais frequente
sera o acompanhamento do impacto das agdes de melhoria sobre os
indicadores de gestéo da organizagdo. Entretanto, cabe observar que a
frequéncia das andlises criticas deve ser similar ao menor ciclo de
duracdo dos projetos de melhoria atualmente definidos pela
organizagéo. De outro modo, as analises criticas ocorreram antes que
os projetos de melhoria tenham sido concluidos.

b. Considerando os projetos atualmente definidos pela organizagio o
menor ciclo observado é de 3 meses, portanto, a frequéncia de analise
critica deve ser trimestral, o que resulta em uma meta de duas analises
criticas por semestre.

II. Tempo necessario para elaborar analise critica

a. Atualmente, devido a falta de padronizacédo do processo de coleta de
dados e elaboragéo de relatérios de analise critica, o processo
completo pode levar até quatro meses, fazendo com que a analise dos
dados seja tardia e ineficiente, além de limitar a quantidade de analises
criticas realizadas por semestre. Portanto, cabe monitorar o tempo
necessario para elaboragdo das analises criticas e atuar, quando
necessario, para que o mesmo esteja deniro de um padrdo
considerado aceitavel. Para definicdo desse prazo, foi feito um
benchmarking com empresas da regido que tem sistemas de gestéo
similares ao da organizagdo. Para tais organizagbes, o prazo

encontrado foi de 2 semanas.
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8 EXECUGCAO DA PRIMEIRA ANALISE CRITICA BASEADA NO PADRAOQ
ESTABELECIDO

A partir do fluxo de processo estabelecido, foi executada a primeira analise critica
baseada no processo. Como etapa preparatéria, os colaboradores da UGB de
garantia da qualidade foram treinados no novo procedimento de elaboragdo da

analise critica.

A partir disso, os mesmo iniciaram um a preparagdo de uma nova analise critica
baseada no processo descrito nesse trabalho. Para fim de comparagéo considerou-
se o tempo necessario para elaboragdo das duas analises criticas imediatamente
anteriores que foi de quatro meses, aproximadamente 120 dias, para a pentltima e

trés meses, aproximadamente 90 dias, para a ultima.

8.1 ANALISE DOS RESULTADOS DA PRIMEIRA ANALISE CRITICA BASEADA
NO PADRAO ESTABELECIDO

Como mostrado na tabela 6, a analise feita segundo o novo procedimento, analise
nova, foi elaborada em menos de 15% do tempo necessario para elaborar as
andlises anteriores, de modo que considera-se que 0 novo processo tem

desempenho superior ao anterior.

Tabela 6 - Comparacgao do tempo necessario para elaborar analise critica

Indicador Analise 1 Analise 2 Analise Nova

Tempo necessario 4 meses 3 meses 2 semanas

el StBOERAMRISEE.  hias) (90 dias) (14 dias)

critica

Adicionalmente, foi solicitado aos integrantes da alta diregdo, do corpo gerencial e
das liderangas o preenchimento de um questionario (Apéndice A) avaliando o

desempenho do processo.
Os resultados obtidos apresentam-se nas figuras de 9 a 14.

De acordo com as informagbes mostradas na figura 9, 22 pessoas, de um total de
27, consideram que as informagdes mostradas no relatério de anélise critica s&o

abrangentes no tangente aos processos da organizacido ¢ 5 também consideram
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que as informagdes mostradas no relatério abrangem a maioria dos processo da

organizagao, porém, ndo com profundidade.

Estratificando os questionarios dos colaboradores que consideraram avaliaram a da
andlise apenas como “As informagbes abrangem a maioria dos processos da
organizagao”, foi possivel notar que os mesmos sao lideres de areas de apoio as

areas produtivas, como manuten¢do mecanica e elétrica.

Analisando o campo “Comentarios” dos questionarios preenchidos por esses
colaboradores, foi possivel identificar que os mesmos consideram que mais dados
relativos ao desempenho de suas areas deveriam estar presentes. Dentro os pontos
listados destaca-se a sugestdo de inclusdo de indicadores de manutengdo como
tempo médio entre reparos e tempo médio de duragdo dos reparos além da
estratificacdo dos dados entre manutengéo elétrica e mecénica. Desse modo, tais
observagdes serfo consideradas na préxima reviséo do procedimento de analise

critica.

Contudo tal distribuicdo de votos indica que a revisdo da analise foi bem sucedida

em representar as atividades da organizagdo como um todo.

I

Questio 1 - Avalie a sbrangéncia das informagSes mostradas no relatdrio.

{as mesmas representamtodos os processos da organizagio?)
[ Qunntidade devotos por consaite]

25

22

20

| 15

0 0

1. As informagdes abrangem a 2. As informagBes abrangem & 3. As informagBes abrangem 4. As informac8es ndo slo
malorla dos processos da maioria dos processos da semente alguns processos da abrangentes em ralagio aos
organizaglic com profundidade e de organizaciio arganizagio processos da organizacio
maneira completa.

Figura 9 — Gréfico com total de respostas relativos a questéio 1 da avaliagéo.
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A figura 10 mostra que 26 das 27 pessoas questionadas consideram que o processo
de andlise critica & util para organizagdo. Depreende-se disso que o processo de
analise critica € capaz de prover informacao que auxilie no processc de decisério

relacionado as diferentes atividades da organizacéo.

e i
Quest3o 2 - A andlise critica pela alta diregiio é um processo (itil para a gestéo da orgenizagio?
[Quantidade de votos por concelto]
30
|
26
25
20
|15
10
5
|
1
o ] ° .

1. Muito util 2. Unil 3. Razoavelmente Gtit 4. Pouco 1itil

Figura 10 — Grafico com total de respostas relativos a questéo 2 da avaliag&o.
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A figura 11 representa graficamente a opinido dos entrevistados no que diz respeito
a utilidade da analise critica para a gestdo das diferentes areas/setores da
organizagdo. De um total de 27 pessoas questionadas, 20 apontaram que o
processo de analise critica € muito Gtil, 3 apontaram que é util e 5 apontaram que &

razoavelmente util.

Questiio 3 - A anélise critica pefa alta dire¢&o & um processo Gtil para & gestio da sua érea?
f Quantidade devotos por concelto)

20
20

15

10

3

- 0
0

1. Muito Gti 2.0ul 3. Razoavelmente Gtdl 4, Pouco uti

Figura 11 — Gréfico com total de respostas relafivos a questdo 3 da avaliagéo.

Tal distribuicdo dos votos indica que o processo de analise critica poderia ser mais
eficiente no que diz respeito a fornecer informagdes Uteis para as areas especificas.
Em funcdo disso, as respostas dos questionarios foram estratificadas por setor,
conforme mostrado na figura 12. Para esse fim, atribui-se um valor aos conceitos
definidos anteriormente. O conceito muito Util foi valorado como 4, Util como 3,
razoavelmente (til como 2 e pouco util como 1. Somaram-se os valores equivalentes
as respostas para cada setor e foi calculada a média. Os resultados demonstram
que, em ordem decrescente, as menores médias foram observadas nos setores,

produgao, qualidade, manutengéo e controladoria.

Avaliando as respostas do item “Comentarios” dos questionarios desses
colaboradores, foi possivel observar avaliagdo semelhante a avaliagdo dada na
questdao 1 pelos colaboradores de manutengdo, ou seja, tais colaboradores
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observaram que para que a analise fosse mais Util para suas areas, seria necessario

que a analise contivesse mais indicadores especificos.

Com relagéo a avaliagdo da area Financeira, por ser parte da estrutura corporativa
da organizacéo, ja tem seus indicadores especificos avaliados em outros relatdrios
gerenciais. Desse modo, para evitar redundancias, tais observagbes néo serdo

consideradas na préoxima revisédo do procedimento de analise critica.

Ja com relagédo a area de manutencdo, sdo validos os pontos ja observados na
questdo 1, ou seja, a inclusdo de indicadores de manutencéo como tempo médio
entre reparos e tempo médio de duragdo dos reparos além da estratificagdo dos

dados entre manutengao elétrica e mecanica.

Com relagdo as areas de produgédc e qualidade, o conteddo do campo comentarios
aponta que os colaboradores dessas areas gostariam que os indicadores de
reclamacgdes e treinamentos fossem estratificados por setor produtivo, ja que cada
setor & responsavel por uma familia de produto diferente e conta com equipes

dedicadas tanto para produgao como qualidade.

Ainda que as médias para esses setores n&o sejam baixas, uma vez que
representariam um conceito intermediario entre o Gtil e muito util, a estratificacéao
permitira melhorar o processo de maneira focada nas proximas revisdes.

Questfio 3 - A analise critica pela aita direg3o € um processo itil para & gestio da sua érea?
[Concelto midio por AresfSetor, Multo ttii=s, Utll=3, Razoavalments dtii=2 e Pouco iitie1]

4,10

4,00
3

380 |
3

3,

3,

3,

3,

.20
Financeiro  Manutengo  Qualidade Produgdo Alta Diregdo  Educacdoe  Engenharia de  Gerente de Logistica Vendas
Treinamento Processo Processo

Figura 12 — Grafica do conceito médio por arealsetor

-]

8

3

g

[

&

2
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A figura 13 fornece uma indicagéo da coeréncia das informagbes apresentadas no
relatério de analise critica com os problemas encontrados no dia a dia da
organiza¢do. De um total de 27 pessoas, 24 consideram que as informagdes
apresentadas sé&o coerentes com a realidade da organizagao, por essa razao,

entende-se que o relatério foi bem sucedido nesse aspecto.

Questio 4 - As acBes definidas s30 coerantes com os problemas que ocorrem no dia & dia?
[ Quantidade de votos por concelto]
30

25 I%
il
15

19

3

1. Coerente 2. Razoavelmente coerente 3. Pouto cogrente 4. Nio coerente

Figura 13 — Gréafico com total de respostas relafivos a questio 4 da avaliagio.
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A figura 14 apresenta uma informac¢do de suma importancia para o sucesso da
execucdo das agdes relacionadas a melhoria da organizacéo, pois indaga se os
prazos estabelecidos no relatério sdo exequiveis. De um total de 27 pessoas, 22
consideraram que os prazos estabelecidos sio realistas. Essa informacéo fornece
uma indicag@o que o processo de analise foi bem sucedido em analisar os recursos
disponiveis e estimar em que prazo a organizagdo sera capaz de executar as
iniciativas que propds.

Questdc § - Os prazos estabelecidos para as agbes sdo realistas?
{ Quantidade de votos por concedto)
25

22

20

15

10

0 0
o
1. Todos os prazos definldos 2. A malorla dos prazos 3. Alguns prazos definidos s3o 4. N8o s8o realistas
sdo realistas definidos é realistas realistas

Figura 14 — Grafico com total de respostas relativos a questéo 5 da avaliagio.
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9 CONCLUSAO

A partir das informagbes expostas, considera-se que a aplicagdo dos conceitos
apreendidos ao longo do curso de gestdo e engenharia da qualidade foi eficiente
como suporte a atividade de melhoria de processo de gestao de qualidade, qual seja
analise critica pela alta dire¢&o em uma organizagdo com sistema de gestao da
qualidade baseado em normas da série ISO 9001. Destacam-se dentre essas
ferramentas as metodologias de gestéo da rotina de trabalho e gestao da qualidade

total.

Através da descricdo completa do processo, foi possivel converter um processo
complexo de coleta e analise de informagdes, cujo tempo de execucdo superava 90
dias, em uma atividade padronizada e bem organizada com tempo de execugéo
inferior a 15 dias. Adicionalmente, a descricdo detalhada do processo, garante que
as atividades de andlise critica pela alta direcdo sejam executadas de forma
sistémica, sem dependéncia exclusiva das pessoas atualmente envolvidas no

processo.

Como a atividade de medigio é essencial para avaliagdo de melhorias em processo,
tangou-se mao da utilizacdo de questionario para avaliar em que extens&o o novo
processo foi capaz de produzir informacdes que de fato sejam Ulteis para a
organizagdo. Os resultados apresentados mostram que as partes envolvidas
identificadas na organiza¢do consideram que a o processo é capaz de fornecer
informacgdes Uteis e que atenda de forma satisfatdria a organizacao.

Adicionalmente, foi possivel identificar pontos de melhoria, relacionados as
informagdes aplicadas a areas particulares, como produgdo, qualidade e
manutengdo. Tal informagédo podera ser levada em consideracdo nas futuras

revisbes do processo.
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APENDICE A - Avaliagdo da qualidade das informagdes mostradas no relatério

Avaliacio da qualidade das informagdes mostradas no relatério LOGOTIPO
Nome: Data:
Area: Cargo:
Instrugdes:

e Favor selecionar apenas uma alternativa por questéo.
* Os resultados serdo analisados para a melhoria do relatorio de analise critica pela alta diregdo.

s Caso tenha comentarios ou observagdes favor, incluir no item observacbes ao final do relatério

1. Avalie a abrangéncia das informagdes mostradas no
relatério. (as mesmas representam todos os processos da

organizag&éo?)

As informagdes abrangem a maioria dos
D processos da organizagio com

profundidade e de maneira completa.

D @ As informagdes abrangem a maioria dos
processos da organizagéo

D @ As infomag8es abrangem somente
alguns processos da organizagio

As informagdes ndo séo abrangentes

D ® em relagio aos processos da

organizagiio

2. A andlise critica pela alta dire¢do é um processo titil
para a gestéo da organizag&o?

00 @© Mmitow

[] @ Uil

[] @ Razoavelmente il
(1 @& Poucodti

Comentarios:

3. A anélise critica pela alta direg&o € um processo util
para a gestéo da sua area?

[] . Muito til

O © uw

[] @ Razoavelmente dtil
[ & Pouco i

4. As agdes definidas sdo coerentes com os problemas
gue ocorrem no dia a dia?

|:] . Coerente
|:| @ Razopavelmente coerente
D @ Pouco coerente

5. Os prazos estabelecidos para as agdes sfo realistas?

|:| Todos os prazos definidos séo realistas

A maioria dos prazos definidos €
realistas

0 ©
D @ Alguns prazos definidos s&o realistas
0 ®

N&o sao realistas




