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RESUMO

Dentre as varias ferramentas da qualidade, o Circulo de Controle da Qualidade
~ (CCQ) continua sendo uma das mais importantes. A preocupag¢do do texto esta em
estudar a eficacia do CCQ em duas empresas com caracteristicas diferentes, uma do
setor privado e a outra do setor publico. Sdo apresentados dois casos sobre sua

implementacio.

O primeiro caso ¢ de uma empresa privada, a Honda, onde o programa de CCQ ¢
aplicado aos fornecedores. O segundo caso ¢ de uma empresa publica, a
GOVENBRAS, onde o programa de CCQ ¢ aplicado aos fornecedores internos de

sua Divisdo de Sistemas da Qualidade.

Em ambos os casos sdo relatados os resultados gerados com sua implementag@o.
Constatou um aprimoramento no senso critico dos colaboradores, uma facilidade
maior em adequar-se as situag¢des de dificuldades que sio expostas, e uma maior
desenvoltura na busca de solug¢des, exemplificando um dos pontos vitais do CCQ, o

desenvolvimento mutuo.




ABSTRACT

Among the several tools of the quality, the Circle of Control of the Quality (CCQ) it
continues being one of the most important. The concern of the text is in studying the
effectiveness of CCQ in two companies with different characteristics, one of the
private section and to another of the public section. Two cases are presented on your

implementation.

The first case is of a private company, Honda, where the program of CCQ is applied
to the suppliers. The second case is of a public company, GOVENBRAS, where the
program of CCQ is applied the suppliers interns of your Division of Systems of the

Quality.

In both cases they are told the results generated with your implementation. It verified
an improvement in the collaborators' critical sense, a larger easiness in adapting to
the situations of difficulties that are exposed, and a larger agility in the search of

solutions, exemplifying one of the vital points of CCQ, the mutual development.




1 INTRODUCAO

1.1 Circulos de Controle da Qualidade (CCQ)

O CCQ ¢ uma ferramenta importantissima na obtencio do comprometimento e
participagdo de todos os individuos na melhoria do desempenho da empresa. Essa
ferramenta pode e deve ser utilizada ndo s6 para resolver problemas, como para
promover melhorias nos produtos e/ou servigos e processos. Kaoru Ishikawa dizia que
“Néo existe TQC sem CCQ, néo existe CCQ sem TQC”, mostrando a importincia dessa
ferramenta. No Japdo o programa CCQ foi criado em 1962 pelo professor Kaoru
Ishikawa sob o patrocinio da JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers),
devido a necessidade que se estabeleceu em envolver os colaboradores no sistema de

gestdo das organizagdes, sendo que o primeiro circulo foi iniciado em 1963 na Komatsu.

No Brasil, o CCQ iniciou-se em 1971 nas empresas Jonhson & Jonhson, Volkswagen e
Embraer, sendo o Brasil um dos pioneiros na utilizagio dessa ferramenta fora do Japio,
Juntamente com a Coréia e a Taildndia. Em 1980 foi fundada a Unido Brasileira de

Circulos de Controle da Qualidade.

O CCQ pode ser definido como uma atividade executada por um grupo formado
voluntariamente, tendo como objetivos propiciar o crescimento dos individuos e
maximizar seu potencial, estabelecer um ambiente amistoso e motivador de trabalho,
além de contribuir para o desenvolvimento e fortalecimento das empresas e da
sociedade, utilizando-se de metodologia adequada para analise e solug¢do dos problemas.
O mesmo deve ser formado por poucas pessoas (5 a 6 colaboradores) preferencialmente
atuantes em fung¢des ou areas afins, que desenvolvem voluntariamente as atividades que
visam melhorar os resultados em qualidade intrinseca, custos, atendimento, moral, meio
ambiente e seguranga. A equipe deve se reunir em média uma hora por semana para
executar os trabalhos podendo ser durante ou fora do horario de trabalho, exercitando

desta forma o seu proprio gerenciamento da atividade e do tempo.
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O nome CCQ deve-se a:

e Circulo: E a figura geométrica que melhor representa a idéia do grupo, pois nela
todos os pontos estdo em distidncias iguais do centro, significando que todos os
participantes tém importdncia igual e os mesmos direitos de opinar;

e Controle: E a base do programa, pois em toda atividade humana, para obter
resultados melhores devemos ter, nés mesmos, um controle da situagéo;

¢ Qualidade: Completa o sentido, pois o objetivo de todo o programa é a melhoria da

qualidade do produto e/ou servigo.

O treinamento € premissa basica para a eficiéncia do CCQ, onde alguns conceitos e
ferramentas sdo fundamentais para o bom desempenho dos trabalhos, como o Programa
5S, Diagrama de Pareto, controles Estatisticos, Diagrama de Causa e Efeito, que
auxiliam na analise e solugdo dos problemas. O apoio da alta administragio ¢ a
orientagdo de supervisores e gerentes deve ser efetiva, no intuito de orientar e dar
condigdes para o pleno desenvolvimento do trabalho, evitando opinar sobre o contexto
técnico a ser desenvolvido, mas sim orientar quanto as técnicas utilizadas na analise e
solucdo do problema. O Programa 5S, por ser um programa educativo, proporciona um
ambiente favoravel ao trabalho participativo, estabelecendo habitos que favorecem a

percepe¢io, autodisciplina, iniciativa, respeito as pessoas € ac ambiente onde se situam.

O CCQ pode ser utilizado para auxiliar no gerenciamento da rotina e no gerenciamento
das diretrizes, eliminando anomalias, valorizando o uso dos padrdes, dando confianga
aos colaboradores para critica-los e propor novos, e integrando-os na missdo de

implementar e aplicar os planos de a¢des para atender as metas da organizacgio.
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Figura 1 — Representag¢do esquematica da contribui¢do do CCQ no gerenciamento da

Rotina Diaria




Figura 2 — Representagdo esquematica da contribuigdo do CCQ no gerenciamento pelas
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Um fator importante a ser avaliado na aplicagéo do CCQ é o motivacional, tratando do
impacto sobre a motivagio dos colaboradores em querer participar de trabalhos em
equipe, ou mesmo participar de trabathos de melhoria. Alguns estudos foram realizados

sobre o comportamento humano, como de Abraham H. Maslow e o de Yoshio Kondo.

Abraham H. Maslow, psicélogo norte-americano (1908 — 1970), criou a hierarquia das
necessidades humanas, que se tornou a grande base cientifica sobre a qual se apoia a
maior parte dos estudos sobre motivagdo. Segundo Maslow, os seres humanos possuem
uma variedade de necessidades cuja importéncia relativa muda 4 medida que as pessoas

se tornam mais abastadas.

NECESSIDADES BASICAS DO HOMEM I r SIMULTANEIDADE DAS NECESSIDADES J

EGO OU BSTIMA
Autoconfianca, independéncia, reputacaa.

SOCIAIS
Sentimentos de aceitagdo, amizade, associagao,

tos de pertencer 20 grupo..

CRESCIMENTO DO SER HUMANO

Protecdo sua s da familia. Estabilidads no iar e no

FISIOLOGICAS
Sobrevivéncia, alimentaggo, roupa e teto.

Figura 3 — Escala das necessidades basicas do homem segundo Maslow.
Algumas formas utilizadas pelas organizagdes para atender as necessidades humanas
sdo:
e Fisiologicas — salario justo, bonus, prémios em dinheiro e brindes;
¢ Seguranga — treinamento, ampliagio das habilidades, oportunidades de aumentar o

conhecimento;




e Sociais — eventos de confratemnizagdo, viagens, mostras, convengdes, trabalho em
equipe, gincanas, visitas;

e Estima — placas de identificacdo do projeto nas dreas, reconhecimento
personalizado, elogios, apresentagdes para a alta administragio;

e Auto-realizagio — “Acredito em auto-realizagdo como sendo o crescimento da

pessoa na dire¢do daquilo que gosta de fazer.” Maslow.

Yoshio Kondo realizou um trabalho designado pela JUSE durante trés anos, onde foi

criado o modelo do telhado da motivagio.
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Figura 4- Telhado da Motivagdo segundo Yoshio Kondo

Primeiro Pilar — Atingir Metas

‘/7

Decidir realizar o projeto;

» Criar um senso de urgéncia;

» Pensar positivamente;

» Investigar e preparar da forma mais completa;

» Conceder liberdade para que os métodos sejam definidos aproveitando a sabedoria

das pessoas;




» Estar preparado para acontecimentos imprevisiveis;
» Com reflexdo, transformar a adversidade em felicidade.

Segundo Pilar — Participacio e Cooperacio

‘1

Dar a todos 0s membros um objetivo comum;

‘/7

Distribuir encargos e conferir um senso de missio;

A\ 4

Cooperar com respeito mutuo as diferengas de cada um;

A\

Estar consciente de que ninguém ¢é perfeito;

\%

Agir com afeigio;

Estender as mios aos outros;

A

N’

Competir honestamente e nfo disputar em discussdes.

Terceiro Pilar — Levantar o Moral — Despertar a Vontade

‘1

Tratar a individualidade dos membros como seu ponto forte;

Ouvir o que os membros tém a dizer;

\%

v

Esclarecer os objetivos € as metas;

Dar chance aos membros para que possam provar a st mesmos;

v v

Incentivar o esforgo dos membros;

v

Tratar da mesma forma todos os membros, com honestidade;

<

Fazer com que assumam responsabilidade antes da ocorréncia dos fatos

A pratica destas medidas explanada propicia um conhecimento adquirido de aito nivel

em motivagao.

Apbs a formagio dos grupos os mesmos devem avaliar os problemas existentes e definir
aquele que sera alvo de estudos aprofundados, seguidos da utilizagdo de metodologias de
analise, solu¢io dos problemas e de criatividade abundante para desempenhar
satisfatoriamente as atividades da equipe e obter os resultados positivos esperados. O
enriquecimento intelectual alcancado com a implementagdo do CCQ ¢é elevadissimo,
atingindo um alto grau de comprometimento e entendimento dos objetivos e metas da

organizagio.




A apresentagiio dos trabalhos deve ser realizada pelo grupo com um tempo estimado em
15 minutos, caracterizando assim a aprendizagem da comunicagdo eficiente,
racionalizagio do tempo e planejamento das atividades. O grupo deve utilizar-se das
diversas formas que considerar adequadas para obter uma qualidade na transmissdo das

informagdes necessarias para o perfeito entendimento do trabalho executado.

Os principais beneficiarios com a implantagdo do CCQ sédo:

» O empregado, seu maior beneficio € a possibilidade de conseguir o auto-
desenvolvimento através da valorizagdo do trabalho de cada um, melhoria do seu
relacionamento humano, integragio com seus colegas, participagdo em analise de
problemas, maior motivagio no trabaiho, desenvolvimento no trabalho, maior visdo
da empresa como um todo, treinamento continuo, aperfeigoamento profissional e
desenvolvimento de novas idéias e auto-realizagdo profissional;

» A empresa obtém um aperfeicoamento das técnicas de fabricagdo e processo,
melhoria da qualidade, racionalizagdo dos trabalhos, diminuig¢io dos custos, aumento
de produtividade desenvolvimento e maior integra¢io de seus empregados;

» O cliente, sendo o beneficiario final de todas as melhorias que forem introduzidas

nas empresas para oferecer melhor qualidade e menor custo.

1.2 Filosofia Honda
A HONDA foi fundada na cidade de Hamamatsu, no Japdo, em 1948 e, passados 54

anos de atividades e crescimento, ela evoluiu de uma empresa local com visdo global
para uma empresa global com viséo local, os pensamentos de seus fundadores, Soichiro
Honda e Takeo Fujizawa, hoje conhecidos em conjunto COmO filosofia Honda,

continuam a nortear o dia-a-dia da empresa.

“A ac¢io sem filosofia ¢ uma arma letal. A filosofia sem acdo ¢ uma inutilidade”

(Soichiro Honda, 1979).



A Filosofia Honda esta fundamentada por dois principios basicos, que sdo o respeito ao

individuo e as trés alegrias.
1.2.1 O Principio do Respeito ao Individuo

O ser humano, por natureza, possui a liberdade de pensar, de raciocinar e de criar, sendo
que através do raciocinio e de sua criatividade o ser humano materializa seus sonhos e

satisfaz seus desejos.

A Honda pratica o respeito a esses atributos individuais, que se refletem na liberdade de
pensamento, inteligéncia, ambigio, criatividade e engenhosidade de cada um de seus
colaboradores. Respeito ao individuo também significa dar oportunidades para que todos

os colaboradores possam desenvolver a0 maximo suas potencialidades.

O Principio do Respeito ao individuo inclui trés pontos primordiais que sdo & iniciativa,

a igualdade e a confianga.

e Iniciativa, os colaboradores da Honda n3o devem ficar presos a idéias pré-
concebidas, mas sim, pensar e agir criativamente, por sua proépria conta e
julgamento, assumindo as responsabilidades pelos resultados de suas agdes. Todo
colaborador possui a liberdade de desenvolver suas idéias e implementa-las em
busca do bem estar comum da coletividade Honda.“Como empresa, devemos apoiar
a criatividade e a iniciativa. Os colaboradores devem ter liberdade para pensar
criativamente, originando idéias e assumindo as responsabilidades pelas mesmas”

(Soichiro Honda, 1979).

e Igualdade, significa reconhecer e respeitar as diferengas existentes entre os
individuos. A Honda estd comprometida com o principio de criar e oferecer
oportunidades iguais a todos os seus colaboradores, independentemente de suas
condigdes sociais e econdmicas, nio podendo as mesmas serem utilizadas para
facilitarem ou inibirem a oferta de oportunidades para um determinado individuo.“A

igualdade entre colegas se expressa no reconhecimento e respeito as diferengas
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individuais de cada pessoa, no tratamento com justiga e na criagdo de oportunidades
1guais para todos” (Soichiro Honda, 1979).

¢ Confian¢a, o relacionamento entre os colaboradores da Honda esta baseado na
confiangca mutua. Essa confianga € criada e cresce, a8 medida que cada um
compreende e respeita as individualidades do outro. Confianca significa ajudar a
quem tem necessidade e aceitar ajuda quando nos a necessitamos. Significa também
dividir 0 nosso conhecimento com os outros e fazer um esforgo sincero para assumir
as nossas responsabilidades na empresa.“A confianga se manifesta através da
comunica¢do aberta e do reconhecimento de todos como individuos, além de
manifestar-se também através da ajuda mitua, onde devemos ajudar a quem precisa
e aceitar ajuda quando necessitamos. Enfim, a confianca se manifesta quando
trabalhamos em equipe, quando compartilhamos conhecimentos, desafios e

conquistas” (Soichiro Honda, 1979).

Temos formado a espinha dorsal do respeito ao individuo, que € aplicada a todos os
colaboradores Honda, onde estdo incluidos além de seus funcionarios também seus
clientes, cuja busca de satisfagio ¢ a prioridade maxima na Honda, devendo estar todas
as suas agdes destinadas a satisfagdo dos clientes; nossos parceiros comerciais, onde se
encontram os fornecedores, os distribuidores, os revendedores e os prestadores de
assisténcia técnica, cujo comprometimento e implementagdo da filosofia Honda sdo
fundamentais para atender a satisfagio maxima dos seus clientes; e a sociedade onde
atender a suas expectativas de desenvolvimento do bem estar comum e estrertar as
relagdes com as comunidades em que estamos inseridos criando um elo de respeito e

responsabilidade.
1.2.2 O Principio das Trés Alegrias

O conceito das trés alegrias é o segundo pilar que, junto com o respeito ao individuo,
formam a base da filosofia Honda. No inicio das atividades da Honda, seu presidente e
fundador indagou seus colaboradores com uma questiio bastante relevante “O que uma

empresa deve oferecer ao mundo?” (Soichiro Honda, 1948).
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A resposta fornecida pelo proprio presidente foi; “Uma empresa que tenha por objetivo

tornar-se perene e desejada pela sociedade deve oferecer alegria as pessoas” (Soichiro
Honda, 1948).

O conceito de alegria cresceu e evoluiu para o conceito das trés alegrias, sendo a alegria
de comprar, a alegria de vender e a alegria de produzir (criar).
e Alegria de Comprar, o sentimento de alegria de um consumidor ao comprar um
produto, ou adquirir um servigo € de fundamental importincia para o crescimento e
a perpetuacdo da marca. O consumidor experimentara plenamente a verdadeira e
genuina alegna, somente quando o produto ou servigo por ele adquirido exceder as
expectativas que haviam sido criadas em torno dos mesmos no momento que 0
consumidor decidiu-se pela compra. Este conceito € estendido para todas as relagdes
existentes onde ha a aquisig¢do e recebimento de algum produto ou servigo, como por
exemplo: a Honda deve sentir-se alegre e satisfeita em poder adquirir os
componentes de seus fornecedores para serem utilizados na montagem da
motocicleta, tendo a certeza que os mesmos estio empenhados em atender as
necessidades da Honda e estdo comprometidos na evolugio das relagdes comerciais
existentes.
e Alegria de Vender, o processo de compra e venda de um produto ou servigo ndo
deve ser entendido como uma operagio simplesmente comercial, isto porque existe
o envolvimento de pessoas e o estabelecimento de expectativas e anseios, que
devem ser compreendidos e respeitados. Uma relagdo entre comprador e vendedor
se inicia como uma relagdo comercial, mas para obter-se éxito e efetividade no
relacionamento a mesma deve tornar-se numa forte relagio de amizade, onde a
politica do ganha-ganha deve ser sempre obedecida, no momento em que uma das
partes nio obtém nenhum ganho com a relagdo a mesma ndo deve ter continuidade
ou deve ser reavaliada por ambas as partes. A sensagdo da alegria de vender s6 €
observada quando o vendedor ou prestador de servigo, sentem-se orgulhosos e

prazerosos em estar oferecendo e/ou prestando servigos, sem nenhum
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constrangimento, aos seus amigos e familiares. Esse conceito deve estar presente em
todas as 4dreas da empresa, onde cada funcionario deve exercer sua fungio
procurando satisfazer as necessidades dos outros funcionarios que darfo
continuidade as suas tarefas ou informagGes. Cada funcionario deve orgulhar-se em
transmitir com sucesso as informagdes e produtos necessarios para garantir o
sucesso do proximo dentro da cadeia de relagdes de trabalho existentes.

o Alegria de Produzir (Criar), o processo de criagdo de um produto nunca deve ser
considerado como finalizado, ha sempre a possibilidades de implementar methonas.
Todos os colaboradores da empresa independentemente de fungdo e departamento
de atuacdo s3o responsaveis pela criatividade no desenvolvimento de processos e
produtos, tornando-os mais eficazes, mais eficientes, mais efetivos; enfim mais
capazes de exceder as expectativas dos clientes, desta forma podera se experimentar

a alegria de criar na sua plenitude.

Conforme os ideais de seus fundadores, deve haver por parte de todos os colaboradores
da Honda um pleno conhecimento de sua missdo de existéncia, propagando o principio
de que uma empresa ndo existe apenas para dar lucros aos seus acionistas, a Honda tem
conhecimento que o lucro é fundamental para permitir o crescimento, modernizagio e
conseqiiente perenizagdo da empresa, entretanto para se tornar perene precisa de algo a

mais do que lucro, ou seja, precisa ser querida e desejada pela sociedade como um todo.

Associada a filosofia da empresa estio varias ferramentas da qualidade como o
Programa 58, os Circulos de Controle da Qualidade, os 3 G’s (Guemba, Guembutsu e
Guenyjitsu) entre outras que venham a valorizar o sentido da busca por melhorias e
aperfeigoar a convivéncia coletivamente. O cultivo ao trabalho em equipes com
diversidade de individuos, tendo muitas vezes diferengas de pensamentos ¢ fundamental
para o crescimento e aprendizado do ser humano. Segundo Soichiro Honda, 1979, seu
pai sempre lhe dizia na infincia que “ para te tornares um homem digno, tenta evitar o
caminho mais facil. Escolhe teus amigos dentre aqueles que mais possam te trazer dados

novos, por ndo parecerem contigo, mesmo que a principio te inspirem menos simpatia e




13

sejam menos lisonjeiros as tuas tendéncias e capacidades”, com esse aprendizado ele
instituiu desde o inicio da empresa a importincia dos trabalhos serem realizados em

equipe.

Muitas vezes aos olhos ocidentais, torna-se dificil o entendimento das filosofias
apresentadas, porém estdo presentes e sio sempre cultivadas por todos os colaboradores
da empresa. Conforme diretrizes da empresa 0 maior patriménio da Honda sdo seus

funcionarios.

“Constatel que o que custa mais caro a uma empresa nio € nem o pessoal, nem as
maquinas, nem mesmo o dinheiro, mas o tempo dedicado a melhoria da mentalidade dos
homens, livrando-os das idéias falsas. Finalmente, todo o valor de uma industria est4 no
proprio ser humano. Fago questio de que esse conceito continue sendo a palavra de

ordem em minha companhia” (Soichiro Honda, 1948).

Todos os conceitos apresentados acima sio estendidos a familia Honda, que ¢
constituida da propria Honda, seus fornecedores e suas concessionarias. A execugio de
trabalthos de melhorias pela familia Honda é comum, havendo um lago de parceria muito

forte entre todos os envolvidos.
1.2.3 O Programa 5S

O Programa 5S busca uma mudanga no comportamento dos individuos ndo apenas
dentro da empresa, mas em sua vida, pois nossas atitudes na empresa sdo os reflexos do
nosso jeito de ser fora da empresa. Carregamos para a empresa todas 0s nossos costumes
e cultura nas quais fomos criados, porém muitas vezes podem ser conflitantes e
prejudicarem o bem estar dentro da organizagio. O Programa 5S tem como objetivos
auxiliar os individuos a terem atitudes que sejam facilitadoras para o trabalho em grupo
e a convivéncia entre as diversidades de comportamento, além de promoverem uma
motivagdo dos participantes, com conseqiiente aumento da produtividade e redugdo dos

custos. Deve ser aplicado e utilizado por todos dentro da empresa, desde o presidente e a
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alta administragdio até os colaboradores da producgio e de servigos, ndo devendo haver

distingdo de cargos.

Os 58 representam as iniciais de cinco palavras no idioma japonés, que sdo Seiri, Seiton,
Seisoh, Seiketsu e Shitsuke, sendo seu detalhamento dado abaixo:

e Seiri, ¢ o senso de arrumagio, identificacdo do que € necessario para exercer sua
attvidade ou tarefa, do que n3o é necessario. Deve ser guardado apenas o que é
importante ou tem alguma relevancia ou valor para o exercicio da atividade. Tudo
que ndo for necessario deve ser retirado do ambiente, dando-lhes o melhor destino,
seja inutilizando-o ou enviando para outro individuo que podera usufruir de seus
antigos pertences;

e Seiton, é o senso de ordenagdo, onde o objetivo é colocar cada coisa em um local
apropriado e identificado, facilitando a sua localizagdo. Existem grandes beneficios
em implementar-se o seiton, visto que, facilita a limpeza, melhora o visual do local
de trabalho, reduz custo, reduz causas de acidentes de trabalho e principalmente
facilita a localizagdo e utilizagdio de tudo que se necessita para executar uma
atividade satisfatoriamente;

e Seisoh, é o senso da limpeza, onde todos na empresa devem ser responsaveis por
manter o local de trabalho limpo, isento de sujeiras e objetos desnecessarios. Tudo
que nio for mais utilizado deve ser jogado em local apropriado, renovando-se assim
o ambiente de trabalho, caso tenha ocorrido algum imprevisto que prejudique o
ambiente de trabalho, promova a limpeza. A limpeza e sua manuten¢io melhoram a
qualidade do ambiente e o bem estar dentro das empresas, reduzindo drasticamente
os riscos de acidentes. O senso parte do principio que € mais facil ndo sujar do que
limpar;

o Seiketsu, é o senso do asseio ou higiene, onde o objetivo é manter funcionando de
forma adequada os outros trés topicos apresentados anteriormente, devendo haver a
conscientizagdo e comprometimento do que deve ser realizado para manter o local

de trabalho o mais adequado possivel, primando pela higiene pessoal de todos,
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manter as condi¢des do meio ambiente em que se vive nas melhores condigdes ndo
denegrindo ou prejudicando o meio que se Vive;

o Shitsuke, é o senso da auto-disciplina, talvez o mais importante, € o que provoca a
efetividade em tudo que se faz, é o habito de cumprir e seguir as normas,
procedimentos e regras especificas, visando estabelecer condigdes de
relacionamento favoraveis entre os individuos. Sem a auto-disciplina a melhoria
continuada nio teria nenhuma eficacia e nem eficiéncia, pois ndo dariamos a

sustentagio necessaria para promovermos novas melhorias.

A Honda utiliza-se do programa 5S, mobilizando todos os seus colaboradores,
agregando desta forma valor ao seu patriménio de funcionarios. Outras vantagens
alcancadas com implantagdo do 58 sdo a melhora no ambiente do local de trabalho, o
respeito e comprometimento de todos com o bem estar comum, além de incentivar a
comunicagio interpessoal entre os funcionarios, todos em busca de um objetivo comum.

Este fator é importantissimo para estabelecer uma cultura de execugao de trabalhos em

grupo.
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1.3 A GOVENBRAS

A GOVENBRAS ¢ uma organizagio pertencente ao servigo publico federal, localizada
em Sio Paulo, responsavel na participagio de convénios e contratos relativos a projetos
de pesquisa e desenvolvimento, na area de automacgdo e outras fontes de energia. Os

niveis hierarquicos participantes deste estudo foram departamentos e geréncias.

Algumas das atribui¢des que competem aos departamentos:

e Supervisionar as atividades das divisdes subordinadas, de modo a cumprir as metas
acordadas no planejamento dos empreendimentos, mantendo resguardados os prazos,
os custos e a qualidade requerida dos servigos;

e Aplicar e assegurar a aplicag¢do no desenvolvimento do empreendimento das agdes

de garantia da qualidade definidas.

As geréncias estio subordinadas as coordenadorias e ndo aos departamentos, como
convencionalmente encontra-se nas empresas privadas. Algumas das geréncias

colaboradoras desenvolvem atividades de pesquisa e outras de implantagio.
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2 MATERIAIS E METODOS

2.1 O Programa CCQ Aplicado aos Fornecedores

Com a crise econdmica no comego da década de 90 (ver figura 5), muitos fornecedores
de diversas areas de atuagfio se desestruturaram, acarretando perdas significativas nos
indices de desempenho, sejam de qualidade ou produtividade. A partir de 1994 a Honda
apresentou um aumento em seus niveis de producio, chegando a 74% de crescimento no
ano de 1994, porém os seus fornecedores estavam com suas estruturas administrativas e
fabris despreparadas para absorver esse incremento de pedidos, além de seus respectivos

sistemas de garantia estarem desestruturados.

Nivelde Producao

150 ¢ Reducio de 40% nos
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Figura 5 — Produgo de Motocicletas de 1990 a 1994.

Nesse mesmo periodo observou-se que os problemas de qualidade na Honda devido ao
fornecimento de pegas ndo conformes aumentaram cerca de 88%, o que acarretava
prejuizos enormes na produgiio com paradas e atrasos constantes € no atendimento a

rede de concessionarias.
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Figura 6 — Evolugfio dos Problemas de Qualidade com Pegas de Fornecedores.

A Honda necessitava efetuar algum trabalho intensivo que promovesse o crescimento e
o comprometimento do fornecedor com o seu planejamento futuro de aumento da
produgiio e que ao mesmo tempo houvesse a interagdo dos niveis operacionais no
fomecedor, ou seja, uma identificacdo e um estreitamento nas relagdes com o
fornecedor, tal que cada colaborador do fornecedor que estivesse envolvido com nossos
produtos se sentisse como parte integrante e importante dos resultados obtidos pela

Honda.
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Produgdo Esperada de Motocicletas - Brasil
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Figura 7 — Produgfio Esperada até 1999. Projecio Realizada em 1994.

Em avalia¢gdes de mercado realizadas pelo Setor de Marketing da empresa em dezembro
de 1994, obteve-se uma projegdo crescente para o futuro dos negdcios no Brasil,

estabelecendo-se uma perspectiva de aumento da produc¢do em cinco anos da ordem de
233%.

Alguns modelos de Programas de Qualidade voltados para a melhoria do desempenho
dos fornecedores que foram aplicados por outras unidades da Honda, foram avaliados
para verificar sua eficicia, eficiéncia e efetividade, porém constatou-se sua inviabilidade
de aplicagio no Brasil, visto as peculiaridades existentes nos fornecedores locais, 0s
habitos e costumes da populagiio e a situagio sécio-econdmica do pais, que diferem do

panorama encontrado em outros locais.

Estabeleceu-se a necessidade de elaboragdo de um Programa com caracteristicas
voltadas as condig¢bes do mercado brasileiro, que a0 mesmo tempo que promovesse uma
reestruturagio no sistema de garantia da qualidade do fornecedor, viesse a estabelecer
um estado de comprometimento e envolvimento com metas e objetivos mutuos,

estabelecendo-se assim uma real e concreta parceria entre a Honda e seus fornecedores.




O Setor de Suprimentos considerou viavel o retorno as origens, verificar o que havia
sido realizado por Soichiro Honda e seus colaboradores para tornar a empresa na
realidade em que se encontra hoje (maior produtor mundial de motocicletas), quais eram
suas filosofias e praticas, o que deu certo no passado e o que ndo deu certo, € 0 porque
do sucesso e do insucesso de alguns programas de qualidade voltados para os
fornecedores. Desta forma considerou-se que a resposta para a formulagdo de um
programa estratégico que viesse a reestruturar os lagos comerciais de parceria entre a
Honda e seus fornecedores estava diretamente ligado a uma analise e verifica¢do da
propria historia da empresa, ou seja, a resposta para alcancar um futuro promissor
poderia estar no passado de conquistas. Alguns principios da qualidade e ferramentas
eram considerados obsoletos, porém apos uma analise detalhada, a Honda constatou que
seus fundamentos sio os mais atualizados possiveis, e que sem seu completo exercicio a
execucdo de outras atividades fica prejudicada, ou seja, considerou-se que aplicar
modismos e esquecer os principios fundamentais seria um erro catastrofico para o
relacionamento entre a Honda e seus fornecedores, principios estes do respeito ao ser

humano e suas diversidades e o principio das trés alegras.
2.1.1 1% Etapa — Programa Multi-Qualidade Honda (MQH)

O Programa MQH, foi estabelecido em julho de 1995 e teve o envolvimento de todo o
departamento de suprimentos da Honda, onde o objetivo era qualificar e estruturar os
forecedores, preparando-os para o aumento crescente estimado na produgdo € a
participagdo em outros mercados com legislagdes mais rigorosas. Para que a Honda
Brasil conseguisse exportar seus produtos havia a necessidade de torna-los mais
competitivos, tendo para isso de tornar primeiro seus fornecedores competitivos em
termos de custos e qualidade das pegas entregues, desenvolvendo processos mais
eficientes. Esse programa foi criado e desenvolvido exclusivamente pela Honda do
Brasil, nio havendo nenhum similar do programa aplicado em outras unidades fabris da

empresa espalhadas pelo mundo.




Havia um comité central do programa constituido pela alta administragido do setor de
suprimentos (inclusive staff’s), que coordenava todo o planejamento das atividades, e
acompanhava os resultados de desempenho avaliando a eficicia e eficiéncia do
programa. Os funcionarios de suprimentos participavam do programa como
orientadores, ou seja, existia um funcionario da Honda como responsavel direto pelo
fornecedor, prestando o apoio e esclarecimentos necessarios para o perfeito andamento
dos trabalhos, como por exemplo auxiliando e orientando quanto a utilizagdo de

ferramentas da qualidade e esclarecendo duvidas no que se referia a Filosofia Honda.

A Principal ferramenta da qualidade encontrada pela Honda para promover as melhorias
necessarias, € a0 mesmo tempo, promover um relacionamento de compromissos mutuos,
fot o CCQ (Circulos de Controle da Qualidade), muito difundido internamente na
Honda, tendo a participagdo anual de aproximadamente 95% dos seus funcionarios, onde
os resultados obtidos eram altamente satisfatorios no que se refere a motivagéo dos
funcionarios, as melhorias implantadas nos processos administrativos e produtivos, as
vantagens econdmica geradas através da racionalizagio de processos, além da sensivel
melhoria do comprometimento dos funcionarios com os objetivos da empresa. Todos
esses fatores relevantes levaram a Honda do Brasil a utilizar o CCQ junto aos seus

fornecedores para estreitar os lagos de parceria. .

Todos os fornecedores foram convidados a participar desse projeto de parceria, ndo
sendo obrigatdrio a participagdo dos mesmos, porém foram expostas de forma objetiva
as necessidades imediatas e futuras da Honda, além das melhorias tangivels com a
implementa¢do do programa. O primeiro passo foi a convocagdo de todas as diretorias
dos fornecedores para uma reunido onde foram apresentados os resultados de
desempenho dos mesmos e o global, este envolvendo todos os fornecedores, assim como
as perspectivas pessimistas para o futuro se nenhuma a¢io fosse tomada. Posteriormente,
o Programa Multi-Qualidade Honda foi detalhado em sua plenitude para os presentes,

esclarecendo todas as suas fases e a importincia do mesmo para reverter o quadro
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desfavoravel apresentado, e ao final da reuniio todos os fomecedores, sem excecio,

foram convidados a participar.

A Honda, tendo o conhecimento sobre algumas culturas e habitos que as empresas
brasileiras possuem, principalmente sobre o receio em investir em algo novo e
desconhecido, além da premissa de que ndo se deve alterar aquilo que esta funcionando,
e que se demonstrou os beneficios financeiros possiveis de serem atingidos com a
utilizagdo do CCQ pelos fornecedores e pela Honda. Para tanto a vantagem econdmica
obtida com o trabalho de melhona, seria dividido igualmente entre a Honda e seus
fornecedores. Exemplificando: caso, apos um trabalho de melhoria, o custo de
fabricacdo de uma determinada pega fosse reduzido em 10%, ou seja, o seu custo de
fabricagdo que era R$ 2,00 passasse para R$ 1,80, essa vantagem obtida de R$ 0,20
deveria ser dividida igualmente, R$ 0,10 para o fornecedor e R$ 0,10 para a Honda.
Assim, considerando um mark-up de 20% teriamos um prego de compra sendo reduzido
de R$ 2,40 por pega para R$ 2,26 por pega, podendo gerar uma economia dependendo
do consumo em até R$ 53.000,00 ao_ano somente em um item. No que se refere ao
fomecedor, se o custo de fabricagio que era de R$ 2,00 cair para R$ 1,80, sua
lucratividade que era de R$ 0,40 por peca passara para R$ 0,36 (mark-up aplicado ao
custo da peca) acrescentando R$ 0,10 de ganho com trabalho de melhoria, dando um
total de R$ 0,46 por peca. O lucro ao ano pode alcangar um aumento de R$ 23.000,00
somente em um item. Os fornecedores praticamente ndo iriam ter custos com o
programa, uma vez que todo material didatico utilizado iria ser fornecido pela Honda.
Desta forma, apresentando as vantagens econdmicas que os fornecedores poderiam obter
com a participa¢gdo no programa, tornou-se mais facil o convencimento aos seus
proprietarios e diretores, uma vez que existia a possibilidade de aumentar sua

lucratividade.

O Programa MQH foi dividido em quatro fases distintas, tendo objetivos diferenciados:
1% Fase =» Motivagio, seu principal objetivo era estabelecer um estado motivacional

satisfatorio nos colaboradores dos fornecedores.




2% Fase =» Trabalhos de Melhoria, seu objetivo era introduzir os conceitos do CCQ

nos fornecedores:

3% Fase = Clube Honda, seu objetivo era estabelecer um relacionamento de
parceria com comprometimento total dos fornecedores e troca de conhecimento
entre eles;

4% Fase =» Fomecedores Internacionais=® Capacitagdo dos fornecedores locais a
nivel de mercado internacional, proporcionando a participagio da Honda Brasil

em outros mercados.

O cronograma estabelecido previa a realiza¢do da 1* fase no 2°. semestre de 1995, a 2°.
fase durante o ano e 1996, a 3% fase durante o ano de 1997 e a finalizagdo com a 4 fase
em 1998. A 2° fase que era o desenvolvimento de trabalhos de melhoria pelo
fornecedor, foi desenvolvida em paralelo com as outras etapas durante os anos
posteriores. Assim em 1997 ocorreu novamente a 2°. fase dos trabalhos de melhora e
também a execugdo da 3% fase que estabelecia o Clube Honda. O intuito era difundir e
enraizar a cultura do CCQ nos fornecedores, tomando-a uma ferramenta usual e

aprimorando os conhecimentos dos colaboradores com a utilizagio da mesma.

A 12 fase cujo objetivo era motivar os colaboradores a participar do programa e divulgar
conceitos do Controle da Qualidade Total (TQC), teve uma participagdo de 78
fornecedores, aproximadamente 70% do total dos fomecedores, estando distribuidos por
diversas areas de atuagio, envolvendo cerca de 3500 colaboradores. Dos 30% que ndo
participaram do programa, 53% (18 fornecedores) alegaram estarem em fase de
reestrutura¢do e que naquele momento ndo seriam viaveis as suas participagdes, 29% (10
fornecedores) alegaram ja possuirem o Programa 5S e os Circulos de Controle da
Qualidade implementados, sendo assim ndo havia interesse em participarem de um novo
programa e 18% (6 fornecedores) alegaram desinteresse por motivos comercials, uma
vez que o volume de negécios com a Honda era quase insignificante (inferior a 1% do

faturamento dos fomecedores).




Cada fornecedor indicava um monitor que deveria ser um funcionario registrado, que
preferencialmente ndo ocupasse cargos de chefia, porém que tivesse acesso favoravel
aos colaboradores, fosse desinibido, comunicativo e principalmente aberto a adquirir e
compartilhar novos conhecimentos. As fungdes basicas do monitor seriam as de
coordenar e controlar todas as atividades referentes ao programa, funcionando como elo

de ligagdo entre os colaboradores e o orientador da Honda.

Foi realizada uma reunido envolvendo os monitores e esclarecendo todas as etapas do
programa, similar a realizada com a diretoria das empresas, sendo também informada a
data da reunido de abertura do programa, que devena ser realizada no fornecedor com a
participagdo dos colaboradores devidamente inscritos no programa. Existia uma ficha de
inscri¢do que deveria ser preenchida pelas empresas participantes descrevendo o nome,
cargo, data de admissdo e nivel de escolaridade, observando a preferéncia pela ndo
participagdo de funcionarios que ocupassem cargos de chefia, assim como foi solicitada
a ndo participagdo de colaboradores sem vinculo direto com a empresa, ou que nao

estivessem diretamente atuando em processos que envolvessem as pegas da Honda.

A reunido de abertura do programa MQH realizada no fornecedor teve a coordenagdo e
apresentac¢do do orientador Honda, e a participagio de todos os colaboradores inscritos,
do monitor, além de, na maioria das empresas, da propra diretoria, demonstrando o
apoio e respaldo ao programa que estava iniciando. Foram apresentados os objetivos e
expectativas da Honda com relagio a primeira fase do programa, além da apresentagdo e
distribui¢io dos materiais de apoio. Foi apresentado um video didatico elaborado pela
prépria Honda, onde sdo abordados alguns conceitos da qualidade utilizados pela Honda,
tais como: a satisfagdio do cliente sempre deve estar em 1° lugar; a qualidade das
motocicletas produzidas pela Honda esta diretamente dependente da qualidade das pegas
produzidas por seus formecedores; a importincia da aplicagio do programa S5S; a
necessidade de padronizag¢io dos processos e a elaboragio dos padrdes de servigo; a
introducdo e a pratica de nio receber, nio produzir e ndo enviar pegas defeituosas; a

importincia de trabalhar em equipe ¢ a utilizagdo do CCQ para o desenvolvimento da
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empresa; a implementagdo do plano de sugestbes para que os funcionarios possam
participar ativamente na solugdo dos problemas da empresa; a importincia do
comprometimento e responsabilidade de todos da empresa sobre o seu desempenho; e,
principalmente, o respeito ao ser humano e seus beneficios nas relagdes interpessoais,
entre outros conceitos. A divulgagio da filosofia Honda para o fornecedor mostrava-se
de extrema necessidade nesta fase de preparagdo dos colaboradores para as fases
posteriores, apresentando claramente e objetivamente o respeito e valorizagdo que a
Honda possuia em relagdo aos seus fornecedores e a cada colaborador pertencente ao
fornecedor que participasse de alguma manetra do processo de obtengdo dos produtos a
serem fornecidos para a Honda sem como as vantagens mutuas que poderiam ser obtidas
se trabalhassem em conjunto Honda e fornecedor, dentro do conceito de parceria
comercial, onde ambos os interessados ganham. Foram entregues aos monitores graficos
com os dados de desempenho e metas estipuladas para o fomecedor pela Honda, que
deveriam ser fixados em murais de acesso dos participantes como forma de gestdo a
vista, além de um cupom a todos os colaboradores inscritos que serviria para um sorteio
ao final da 1° fase de uma motocicleta (a Honda iria sortear uma motocicleta entre os
3500 colaboradores inscritos no programa, como premiagio pela participagio no
programa). QOutros materiais promocionais foram distribuidos para motivar os
participantes, tais como camisetas, botons, cartazes para divulgacdo do programa e
alguns panfletos.

A ferramenta basica utilizada na 1°. fase foi o programa 5§, divulgada através de quatro
apostilas que foram entregues a cada participante para estudo, sendo que ao final de cada
uma havia um questionario para avaliagdo da compreensio dos conceitos apresentados e
que deveria ser respondido e enviado a Honda, sem o qual o participante ndo iria
concorrer ao sorteio da motocicleta. As apostilas foram confeccionadas em formato de
historias em quadrinhos e foi criado um personagem que serviria de mascote e simbolo
do programa, que era o “Kazuharu da Silva” (personagem com caracteristicas de um
super-heroi japonés). A primeira apostila abordava o senso de “Organizagdo” (Seiri), a
segunda apostila abordava os sensos de “Ordem e Limpeza” (Seiton e Seisoh), a terceira

apostila abordava os sensos de “Higiene e Disciplina” (Seiketsu e Shitsuke) e a quarta




apostila abordava o tema “Os grupos de trabalho e 0 557, abordando a importincia do
entendimento e aplicagdo dos conceitos do 5S para o perfeito desempenho dos trabalhos

a serem realizados em grupos.

Esta fase serviria de treinamento e prepara¢do dos colaboradores para a introdugio ao

CCQ, que sera aplicado na proxima fase.

Foi solicitado ao fornecedor que criasse um mural onde houvesse o registro através de
fotografias das condig¢des existentes nos ambientes de trabalho no inicio do programa,
antes do recebimento da primeira apostila, € posteriormente, ao final da primeira fase,
deveria retornar aos mesmos ambientes de trabalho e fotografa-los novamente para
verificar se ocorreram as mudangas esperadas com a aplicagio do programa 5S.
Constatou-se em sua totalidade a satisfatoria aplicagdo dos conceitos do SS, e o alto grau
de envolvimento e o bom estado motivacional no qual os participantes envolvidos no
programa MQH se encontravam e suas ansiedades em continuar a participar das

proximas fases do programa.

A Honda orientou seus fornecedores para a necessidade da continuidade do programa
58S, ou seja, a pratica de seus fundamentos deveria ser instituida como habito entre todos
os colaboradores da empresa, o mesmo teria de ser aplicado todo dia em todos os
momentos, ndo podendo ser considerado pela empresa apenas como um evento isolado

num programa de melhoria solicitado por seu cliente Honda.

A 2% fase cujo objetivo era introduzir os conceitos do CCQ nos fornecedores, foi
desenvolvida durante o ano de 1996, e teve uma participagido de 68 fornecedores
envolvendo cerca de 480 colaboradores das empresas participantes. A Honda solicitou
que cada empresa participante instituisse pelo menos trés grupos de CCQ. Esses grupos
deveriam desenvolver trabalhos cujos temas estivessem diretamente relacionados com os
produtos da Honda, e que fosse realizada uma classificatoria interna para escolha do

grupo que iria representar o fornecedor na classificatoria da Honda.
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Os fornecedores ndo eram obrigados a criar mais do que um grupo de trabalho, porém
houve a recomendagdo da Honda para que houvesse pelo menos trés grupos, pois desta
forma poderia ser difundida mais rapidamente a pratica do CCQ e também para

aproveitar o alto grau de motivagio deixada pela primeira fase do programa.

Alguns fornecedores ja tinham a pratica do CCQ difundida, porém mesmo assim alguns
quiseram participar do programa, vendo no mesmo uma ampla possibilidade de
aprimorar a parceria através do incremento nos negocios. As empresas participantes
foram divididas em trés grupos, de onde sairiam 3 grupos classificados para a final,
porém para ndo desprestigiar e desmotivar os participantes de empresas que pela
primeira vez estavam praticando o CCQ, as empresas foram distribuidas por grau de
estrutura e pratica do CCQ. Desta forma um grupo foi formado apenas com empresas
com estruturas pequenas e que nunca haviam desenvolvido o CCQ; outro grupo com
empresas de grande porte e multinacionais, que apresentavam estrutura da qualidade
regular, mas que também nio haviam aplicado o CCQ; e por ultimo um terceiro grupo
formado por empresas que ja aplicavam o CCQ internamente e ja estavam habituadas
com 0s usos das técnicas necessarias para desenvolver o trabalho. Com esta distribuigio
por categorias, teriamos empresas pequenas e grandes que nunca desenvolveram o CCQ
participando da final, ndo as desmotivando a darem continuidade no programa.

A premiagdo seria dada aos trés primeiros colocados, com uma viagem a Manaus
incluindo passeios ecologicos e visita a fabrica da Honda, tendo todas as despesas com
viagens, translado e refei¢des financiadas pela Honda. Nesta viagem foram os sets
participantes de cada grupo, o orientador da Honda responsavel pelo fornecedor, além
do coordenador geral do programa. O grupo que obteve maior pontuagdo dentre os trés
primeiros, a Honda premiou com uma motocicleta. E como forma de premiar todos os
participantes foram distribuidos brindes participativos apos a apresentagio de cada

grupo.

A apresentagio na Honda era realizada seguindo alguns regulamentos, tais como:




e 50 poderiam participar da segunda fase as empresas que partictparam da primeira
fase;

e ndo era permitida a participagio de gerentes nos grupos;

e o0s grupos deveriam ser constituidos por 4 a 6 colaboradores;

e todos os membros do grupo deveriam fazer parte do quadro de funcionarios da
empresa;

e o tempo de apresentacdo seria de 15 minutos, sendo que, ultrapassado esse
tempo, haveria o desconto na pontuagio;

e aapresentac¢do podena ser feita em transparéncia ou em data-show;

¢ aescolha do trabalho a ser apresentado, e conseqiientemente do grupo, ficarnia a
cargo de cada empresa que poderia utilizar seus proprios critérios ou aproveitar
os mesmos critérios que foram empregados pela Honda, porém o pessoal da
Honda, inclusive o orientador, ndo deveria participar desta escolha;

e na apresenta¢io classificatéria ndo era necessaria a presenga de todos os
membros da equipe, sendo apenas necessiria a presenga do apresentador, de
outro participante para auxiliar nas transparéncias e do monitor;

e as copias dos trabalhos deveriam ser entregues a Honda com uma semana de
antecedéncia em relacio a data da apresentacio;

e abancada de jurados era formada exclusivamente por gerentes e/ou supervisores
da Honda, que tinham ampla experiéncia nos CCQ desenvolvidos internamente;

e na apresentagdo final, os trabalhos deveriam estar finalizados e implementados,
pois os trés trabalhos vencedores seriam verificados “in loco” pela coordenagio
do programa da Honda;

e os trabalhos apresentados deveriam enfocar um produto ou varios produtos

fornecidos a Honda, sem o qual o grupo seria desclassificado;

A Honda, baseada em suas experiéncias na pratica do CCQ, elaborou uma apostila onde
eram apresentados os passos desde a formagdo do grupo, os topicos constantes do

trabalho, as ferramentas que deveriam ser utilizadas, além de um modelo de trabalho que
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havia sido apresentado no CCQ interno da Honda. Todos os fornecedores participantes

receberam esta apostila, a qual deveria ser usada para orientar o desenvolvimento do

trabalho.

Os trabalhos deveriam ser apresentados contemplando 11 etapas:

I — Apresentagdo do circulo, contendo o nome do circulo, o nome dos participantes, o
nome da empresa, a descri¢do do setor de atua¢do dos membros do grupo, além do tema
a ser abordado;

II — Cronograma de atividades completo com todas as etapas e o seu estagio de
desenvolvimento, e a descri¢do dos prazos e responsaveis por cada etapa;

[II — Motivo da escolha do tema, onde deve estar claramente detalhado o porqué de atuar
sobre determinado tema, como o grupo concluiu que 0 mesmo € prioritario;

IV — Analise da situagdo, detalhamento da situagdo em que se encontra 0 processo que
sera analisado, incluindo um fluxograma detalhando os fatores considerados relevantes
pelo grupo;

V - Objetivos e Metas, descrigio clara do objetivo a ser alcangado e os valores
tangiveis e desafiadores das metas;

VI — Analise das causas, detalhamento das causas reais que estio acarretando o
problema;

VII - Estudo e implantagio das solugdes, onde sdo propostas varias solug¢des pelo grupo,
detalhando o impacto de cada uma delas e qual sera implementada e o porqué;

VI - Analise dos resultados, e a verificagio do impacto das agdes tomadas sobre o
processo, efetuar o comparativo com a meta tragada;

IX — Vantagens econdmicas, onde o grupo deve demonstrar as vantagens financeiras
obtidas com a implementagio das propostas do trabalho;

X — Agdes para evitar reincidéncia: descrever as agdes que 0 grupo ira tomar para evitar
a repeticdo do problema existente anteriormente;

X1 - Trabalhos futuros: € apresentar os temas que o grupo esta discutindo e analisando

para desenvolver posteriormente.
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As ferramentas que os grupos de melhoria deveriam utilizar durante o desenvolvimento
do trabalho eram o diagrama de Ishikawa, o histograma, o grafico de pareto, a folha de
verificacdo, o grafico de dispersio, a metodologia de estratificagio e as cartas de
controle. Outras como o método do Brainstorming e do GUT também poderiam ser
utilizados, porém sempre que possivel procurar substituir pelas metodologias
anteriormente citadas. Algumas outras recomendagdes aos grupos também estavam
expostas na apostila da Honda, como por exemplo orientagSes importantes ao
apresentador, como sua postura ao efetuar uma apresentagdo para o publico, eram

“dicas” do que deveria e do que ndo deveria ser feito.

Durante o periodo de execugdo dos trabalhos, os grupos poderiam solicitar auxilio aos
orientadores da Honda quanto 3 utilizagio da metodologia e sobre o direcionamento que
o trabalho estava tomando, porém era estritamente proibida qualquer ajuda efetiva ao

trabalho que ndo fosse em carater orientativo.

Os resultados obtidos na primeira edigio do CCQ estio detalhados abaixo:

Principais Temas de Melhoria Desenvolvidos
9%

Total 68

l melhorias no processo produtivo (40
E melhoria na qualidade do roduto (1
melhoria no sistema logis co de entrega ®)
H alteragao de material (1
outros (

Figura 8 — Distribuigio dos Temas Abordados nos Trabalhos de MQH 2* fase — 12
Edigio.
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Dos 68 trabalhos apresentados na Honda, 26 tiverem vantagens econdmicas, que
totalizaram cerca de R$ 1.100.000,00 ao ano, o que para a Honda significava uma
economia anual na aquisi¢gio de pegas de fornecedores da ordem de R$ 550.000,00.
Tendo havido um investimento inicial no programa com a preparagio de todos os
materiais didaticos, brindes, locagSes de auditérios, viagens, entre outros, da ordem de
R$ 150.000,00, constata-se que na primeira etapa do CCQ j&4 ocorreu um retomo

altamente satisfatorio sobre o investimento realizado.

Resuitados Obtidos
Ste inetan i Mthia Qualidade| Custo Entrega | Moral |Seguranca
Racionaliza¢2o do processo e dos L———D :D
. 28 custos envolvidos. |:> ' '
40 Maelhoria do
Processo Produtivo Agdes as ndo confomidades
12 detectadas em auditoria de ' :D ' ' :>
processo realizadas pela Honda.
Adequagéo as especificagies do :; :")
Methoria na = produto. [:D
16 Qualidade do
Produto Melhoria baseada na alteracdo das|
- especificagdes t t t " —
Melhoria no Acdes as reclamacdes de
5 | Sistema Logistico | 5 | abastecimento realizadas pela :> E:$ t t :>
de Entrega Honda.
" Redugio dos Custos de Matéria
1 At“enraga::) de 1 = m ' E:> t E:___>
aterial
Aumentar a Rentabilidade na :D [—_—D
. Outrog 4 Venda do Produto :3 ' 1.

Tabela 1 — Motivos e Resultados dos Temas Abordados no MQH — 1? Edigdo.

Apesar do sucesso econdmico da 1* edigdo, demonstrados pelos valores de retorno
obtidos com a implementagio dos trabalhos, os resultados da aplicagdo do CCQ
demonstraram uma falta de experiéncia por parte da maioria dos participantes, visto que
numa andlise dos resultados obtidos verificou-se que em grande parte dos trabalhos
desenvolvidos, ndo existiram methorias simultineas em todas as dimensdes da

qualidade, houve uma énfase e direcionamento para a obtengéo de reducio dos custos.

Em sua reedi¢do do ano de 1997 houve a participagdo de 42 empresas totalizando 232

colaboradores, onde foram abordados temas relacionados a melhoria no processo
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produtivo, & melhoria da qualidade e melhoria no atendimento abrangendo o

planejamento da produgdo e logistica.

Diferentemente da primeira edigdo dos trabalhos de melhoria, a premiagio aos trés
grupos melhores qualificados foi uma viagem 4 Manaus, onde havia uma visita e
apresentagio dos trabalhos na fabrica da Honda, e posteriormente passeios pela cidade.

Nio houve a premiagdo com motocicleta nas fases subseqiientes do programa.

Principais Temas de Melhoria Desenvolvidos
5%

38% | Total 42

@ melhorias no processo produtivo (24)
@ melhoria na qualidade do produto (1 6)
@ melhoria no sistema logistico de entrega 2)

Figura 9 — Distribui¢io dos Temas Abordados nos Trabathos de MQH 2* Fase — 2°
Edigdo.
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Dos 42 trabalhos apresentados na Honda, 15 tiverem vantagens econdmicas, que
totalizaram cerca de R$ 802.000,00 ao ano, o que para a Honda significava uma
economia anual na aquisi¢io de pecas de fornecedores da ordem de R$ 401.000,00.
Tendo havido um investimento inicial no programa com a preparagdo de todos os
materiais didaticos, brindes, locagdes de auditorios, viagens entre outros da ordem de R$

60.000,00.

Resultados Obtidos
Qie i Qate Mofive Qualidade] Custo Entrega Moral | Seguranga
Racionalizagdo do processo e dos 1- 4.- A'-
20 .
" Melhoria do custos envolvidos. :> CD
Processo Produtive Agdes as ndo confomidades
4 detectadas em auditoria de t t t t m
processo realizadas pela Honda.
Adequacao as especificagtes do :D |—_—:>
Melhoria na 2 produto. :>
16 Qualidade do
Produto Melhoria baseada na alteragdo das| :D
. especificagtes t t t t
Melhoria no Agilizagdo na entrega e
2 | sistema Logistico | 2 cumprimento das datas dos [::} t t t :>
de Entrega pedidos de compra.

Tabela 2 — Motivos e Resultados dos Temas Abordados no MQH — 2° Edig&o.

Na 22 edicdo do CCQ, ocorreu um entendimento maior sobre a importincia em se buscar
melhorias em todas as dimensdes da qualidade, nio enfocando o trabalho e seus
resultados apenas em uma sé dimensdo. Esta curva de aprendizagem foi considerada
normal pela Honda, vista a falta total de habito e conhecimentos da execugido de

trabalhos em equipe, por parte dos fornecedores.

A 32 fase cujo objetivo era implementar o clube Honda, onde deveria se estabelecer uma
parceria com comprometimento total dos fornecedores, havendo troca de experiéncias e
conhecimento entre eles, tornando a Honda mais competitiva no mercado internacional,

podendo alavancar desta forma as suas exportagoes.

Esta etapa realizada em 1997, constituia da aplicagdo do CCQ entre empresas,
trabathando em conjunto para solugdo de um problema comum, ou seja, 0s grupos foram

formados com um integrante pertencente a cada empresa, assim um grupo com cinco
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participantes teria cinco empresas representadas. Somente era permitida a participagio
de um colaborador por empresa, sendo que a empresa deveria ter participado das fases
anteriores do programa MQH. Participaram desta fase 63 empresas, que se reuniram em
13 grupos de melhoria. A Honda sugeriu alguns temas a serem desenvolvidos, porém o
grupo estava livre para a escolha, desde que o mesmo pudesse ser aplicado aos processos
e produtos fornecidos para a Honda. O regulamento do CCQ assim como as etapas de
apresentacdo a serem seguidas foram exatamente as mesmas da segunda fase do

programa MQH.

Antes do inicio desta fase foi necessaria uma nova reunido com as diretorias das
empresas, esclarecendo as regras do programa e a importancia da participagio de cada
um, eliminando o receio existente em abrir sua fabrica e seus conhecimentos para outras
empresas. Caso ndo houvesse o perfeito entendimento da proposta da Honda serna
inviavel a concretizagio e a aproximagio das empresas na busca de uma solugio para os

problemas em comum.

Havia nesta fase um acompanhamento intensivo por parte dos orientadores da Honda
quanto ao desenvolvimento dos trabalhos, para efetuar uma verificagio se 0 mesmo
estava ocorrendo tendo a participagdo de todos os membros do grupo, € se havia
qualquer agdo ou atitude de boicote das empresas participantes que pudesse prejudicar

os resultados dos trabalhos.

Os temas abordados pelos grupos foram o sistema de inspegio acoplado ao processo de
fabricagdo, o sistema de troca rapida de ferramentas, a utilizagdo de dispositivos poka-
yoke, a aplicagio de células de produgio, a implementagio de manutengio preventiva, o
de sistemas de embalagem, e o desenvolvimento e otimizagio de matéria prima, desta

forma havia mais de um grupo desenvolvendo o mesmo assunto.

Ocorreu uma etapa classificatoria onde dos treze grupos participantes seis passaram para

a etapa final. O grupo vencedor era formado por empresas de segmentos de atuagio
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distintos, sendo eles um fabricante de parafusos, um fabricante de molas, um fornecedor
de pecas usinadas, um fornecedor de conjuntos de travas e um fornecedor de pegas de

borracha. A premiagdo foi uma viagem internacional aos Estados Unidos para conhecer
a fabrica da Honda em Ohio.

A troca de experiéncia entre as empresas observada nesta fase foi bastante significativa,
visto que a principio existia uma restrigio quanto a formagio de grupos constituidos por
empresas do mesmo ramo de atividade, havia um receio em termos de espionagem
industrial, perda de conhecimento para o concorrente, entre outros fatores que
estrategicamente foram levantados. Esta fase foi unica ndo havendo outras edigdes,
diferentemente da segunda fase que se repetia todos os anos, assim como nio houve a
necessidade de apresentac¢do da vantagem econdémica conseguida com a implementagio

o trabalho.

O grupo vencedor era formado por cinco empresas cujo o trabalho desenvolvido

relacionava-se a manutengdo preventiva.

A 4* fase cujo objetivo era a capacitagio dos fornecedores locais a nivel de mercado
internacional, proporcionando a participagio da Honda Brasil em outros mercados

internacionais.

Esta fase é determinada pelo efetivo cumprimento e entendimento as fases anteriores, ou
seja, ¢ apenas uma certificacio da Honda do alto grau de capacitagdo que seus
fornecedores atingiram, estando os mesmos preparados para concorrer em condigdes de

igualdade com os outros fornecedores internacionais da Moto Honda.

O fato do fornecedor ser considerado apto ao fornecimento de pegas para outras
unidades da Honda, nio significa a garantia de exportagdes de pegas, apenas garante as
outras unidades da Honda espalhadas pelo mundo, uma nova opg¢do em termos de

fornecimento, visto que, varios fatores externos e alheios a vontade da empresa podem
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interferir negativamente numa decisio de formecimento, como por exemplo a taxa
cambial, as tarifas alfandegirias e as legislagdes de importagSes de produtos dos

diversos paises.

Dos fornecedores participantes, cerca de 10 ou 25% ja efetuavam desenvolvimentos com
outras unidades da Honda, sendo que o restante participava efetivamente do
desenvolvimento de motocicletas produzidas no Brasil exclusivas para exportagdo aos

Estados Unidos, México, Australia, Unido Européia entre outros paises e regides.
2.1.2 2% Etapa — Programa Circulo Honda Brasil de Fornecedores (CHBF)

O Programa CHBF foi instituido para dar continuidade aos trabalhos de melhoria
desenvolvidos no Programa MQH, cujos resultados apresentados com a implementagdo
dos Circulos de Controle da Qualidade foram altamente satisfatorios, tanto no que se
refere as redugdes de custos obtidas, assim como pelas melhorias implantadas nos

processos produtivos.

As diretrizes e os objetivos desta etépa sdo similares as aplicadas na segunda fase do
MQH, ou seja, os fornecedores montam grupos de CCQ e executam trabalhos de

melhoria baseados nos conceitos do CCQ, voltados a produtos fornecidos 4 Honda.

Todos os anos, a fim de ndo se tomar apenas mais um programa de cliente a vista dos
forecedores, a Honda recicla os principios do programa e apresenta aos responsaveis
pelo fomecedor, informando-os sobre a importincia das conquistas alcancadas e sobre
as conquistas ainda maiores que poderio se tornar realidade caso haja o

comprometimento e apoio dos proprietarios e diretores.

Como forma de enraizar o conceito no fornecedor, é solicitado que ndo haja repeti¢io de
colaboradores na formagdo dos grupos que irdo concorrer na Honda, abrindo-se

oportunidades a outros colaboradores e difundindo e enraizando o CCQ no fomecedor.




37

Desta forma nfo s3o aceitas as mesmas constituigdes dos grupos de um ano em relagdo

ao outro, podendo haver apenas a repeti¢io de um integrante.

Desde da primeira execugdo do CCQ, observou-se que o nimero de fornecedores que
voluntariamente apresentavam interesse em participar manteve-se em torno de 44% do
volume total de fornecedores de itens produtivos. Estes fornecedores entenderam e
praticaram o conceito de parceria entre cliente e fornecedor, aproveitaram a
oportunidade que lhes foi dada em estreitar o relacionamento, abrindo novas
oportunidades de negécio com a Honda. Cerca de 70% dos trabalhos desenvolvidos

trouxeram beneficios em termos de custos.

38% Resultados do CCQ nos Fornecedores

1996/97 1997/S8 19 T 2000 .. 2001 -- 02
PROGRAMA MQH PROGRAMA CHBF
m Empresas Participantes m Apresentaram Redugéo Custos '|

Figura 10 — Evolugio do Namero de Fornecedores que Repassaram a Reducéo de Custos
obtida com o CCQ.

Durante os seis anos de aplicagio do CCQ nos fornecedores, observou-se um
comprometimento maior quanto ao atendimento as necessidades Honda, um exemplo
satisfatorio ¢ o aumento do namero de fornecedores que repassaram os ganhos
econdmicos obtidos, com a implementagdo dos trabalhos de melhoria, através dos
programas MQH e CHBF, isto pode ser verificado em outras ocasifes onde existe a

relagdo cliente e fomecedor.
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Melhora no atendimento a programagio Honda, quantidade e prazos ( em 1996 existiam
cerca de 200 itens criticos quanto ao abastecimento por més, em 2002 esse numero
reduziu para cerca de 30 itens criticos por més );
Respostas rapidas e eficientes quando do surgimento de um problema de qualidade na
fabrica da Honda, disponibilizando sua estrutura para minimizar os efeitos dos
problemas e solucionar as causas (em 1996 o tempo médio para analise de problema por
parte dos fornecedores era de 11 dias Gteis, em 2002 esse periodo foi reduzido para 5
dias uteis);
Politica de pregos justa, coeréncia na aplicagdo e formulag¢do de pregos, seja na cotagdo
de novos itens, seja na aplicacdo de reajustes (a Honda conseguiu manter o produto
motocicleta acessivel as classes sociais menos favorecidas, mesmo com as varias crises
econdmicas do pais);
Troca de experiéncias entre fornecedor ¢ Honda, maior afinidade entre seus
colaboradores (realizagdo de varios trabalhos de melhoria em conjunto, inclusive de
nacionalizagio de pecas que até entdo eram importadas) ;
Redugio no nimero de problemas de qualidade com pegas fornecidas pelos fornecedores
participantes (redu¢do no numero de problemaé de qualidade de 970 em 1996 para cerca
de 650 em 2002, mesmo havendo um crescimento do nivel de produgdo da ordem de
200%);
Afinidade nas negociagdes comerciais, havendo uma participacio efetiva durante
desenvolvimento de novos produtos, auxiliando tecnicamente a nacionalizagdo de
diversos itens {(em 1996 o indice médio de nacionalizagio era da ordem de 65% do custo

total do produto, em 2002 esse valor aumentou para cerca de 82% do custo total).

A economia obtida pela Honda na aquisi¢do de pegas com a aplicagdo do CCQ desde o
seu nicio em 1996 até 2002, foi bastante significativa, e os valores mantiveram-se na
média de 470 mil reais em redug¢des novas ao ano, sem considerar o acumulativo em

relagdo ao ano anterior.
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Economia Honda com o CCQ
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Figura 11 — Evolugio da Economia gerada com a implementa¢io do CCQ junto aos

Fomecedores.

Desde o seu inicio em 1996 até hoje a Honda obteve uma economia na aquisigio de
produtos de cerca de R$ 5,5 milhGes de reais, apenas com os Programas MQH e CHBF,
sendo o investimento realizado no mesmo periodo de cerca de R$ 450 mil reais. Houve
ganhos consideriveis com a maior confiabilidade dos processos produtivos, o
aperfeicoamento técnico dos colaboradores envolvidos e uma motivagdo maior dos
colaboradores por terem seus empenhos nos trabalhos de melhoria reconhecidos pelo

cliente Honda.

Com um maior comprometimento dos fornecedores, a Honda conseguiu melhorar ainda
que ndo da forma desejada a performance nos niveis de qualidade, onde o nimero de
ocorréncias cresceu em propor¢do menos que o volume de produgio, além do aumento

significativo nas quantidades de itens novos oriundos do processo de nacionalizagio.
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Apesar da participagdo no programa ser voluntaria, nio acarretando nenhuma punigio ao
fornecedor que ndo tiver interesse em participar, ocotre uma exclusdo automatica desses
fornecedores em relagdo a participagio em novos projetos. Este fato deve-se
normalmente ao seu baixo desempenho em relagdo as metas estipuladas pela Honda no
que tange a qualidade, custos e atendimento. Esses fomecedores apresentam em sua
grande maioria diversos problemas de qualidade, inclusive de reincidéncias, nivel de
atendimento a carteira de pedidos insatisfatorios e custos elevados, o que inibe qualquer

tentativa de competi¢io em relagio aos seus concorrentes que participam do programa.
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Figura 12 — Evolugio Comparativa entre os indices dos fornecedores total, do MQH-

CHBF e dos outros fornecedores nfo participantes.

Verifica-se no grafico acima (Figura 12), a importincia dos programas realizados pela
Honda junto aos seus fornecedores, pois possibilitou um aumento significativo no
volume de motocicletas produzidas deste 1995 até 2002, sem que houvesse um aumento
em igual escala no nimero de problemas de qualidade, houve sim um decréscimo na
quantidade de problemas dos fornecedores participantes, o que viabiliza as expectativas
de crescimento futuro da empresa, comparativamente constata-se que enquanto houve a
melhora no indice dos fornecedores participantes, ocorreu uma piora muito significativa

no indice dos fornecedores que ndo participaram do programa MQH e nem do CHBF.
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2.2 IMPLANTACAO DO PROGRAMA CCQ - ESTUDO DE VIABILIDADE.

O Programa MQH e posteriormente CHBF, foram implantados a quase dez anos, onde a
situacio da empresa, de seus fornecedores e principalmente o panorama socio-
econdmico do Brasil e do mundo eram bastante diferentes das atuais. Sera avaliada a
possibilidade de implementagdo de um programa de CCQ nos dias atuais, sem que tenha
havido o enriquecimento com os programas anteriores, vamos considerar que néo tenha
existido os Programas MQH e CHBF. Uma pergunta deve ser respondida e justificada, ¢

se atualmente seria viavel a elaboragio de um programa de CCQ junto aos fornecedores?

Com referéncia ao nivel de producfio observamos que vem ocorrendo um aumento
considerado nos Gltimos anos, com perspectiva futura satisfatoria, principalmente com a
manuten¢do do mercado interno (cerca de 90% de participagdo) e a expansdo do

mercado externo (crescimento de 150% nos Gltimos dois anos).
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Figura 13 — Evolugiio do Nivel de Produgiio de Motocicleta e suas perspectivas até 2004.

Com relagdo ao nivel de qualidade das pegas adquiridas dos fornecedores, verifica-se

uma melhora nos Gltimos anos, porém o indice permanece num patamar elevado.
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indice de Problemas de Qualidade por Moto
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Figura 14 — Evolugio do Indice de Problemas de Qualidade por Motocicleta Produzida.

Considerando que o ideal seria um indice abaixo de 0,06% e que atualmente o mesmo
encontra-se na ordem de 0,22%, conclui-s que a qualidade das pegas compradas estdo
abaixo das expectativas, s6 este fato ja seria relevante para justificar a implementagdo de

um programa de CCQ junto aos fornecedores.

Outro fator importante é a situagdo econdmica do pais, que apesar de estavel, nfio
proporciona condi¢des favoraveis de investimento consideriveis das empresas em
recursos humanos e tecnologia, devido a um mercado global intermno estagnado ou com
crescimento em determinados periodos muito inferior ao esperado. Desta forma as
empresas trabalham com um quadro reduzido de m#o-de-obra, e realizando
investimentos em equipamentos ¢ tecnologia somente no estritamente essencial. A
iniciativa propria em desenvolver trabalhos de melhoria, fica restrito a filosofia de
algumas empresas que possuem incorporadas o principio da melhoria continuada em

suas diretrizes.




43

Atualmente cerca de 95% dos fornecedores possuem certificagio quanto ao seu sistema
de gestdo da qualidade, sejam elas ISO 9000, QS 9000 ou TS 9000, porém esse fato nio
vem demonstrando uma melhora significativa nos indices de qualidade das pegas
forneceidas para a Honda. Observa-se em alguns casos, um intuito puramente comercial,
voltado apenas a uma maneira de se promover a propaganda da empresa, associando-se
principalmente a norma ISO 9000 ao nome da empresa. Efetivamente os conceitos das
normas de gestdo da qualidade ndo sdo entendidos e nem aplicados em varios dos

fornecedores.

Nos ultimos anos a Honda vem aumentando o volume de novos langamentos, sendo 5
motocicletas exclusivas para o mercado externo (América do Sul, Estados Unidos,
Europa e Austradlia) e 6 novos modelos para 0 mercado intemo, este fato exige um
comprometimento dos fornecedores em atender as expectativas da Honda, o que pelos
numeros apresentados referentes ao desempenho da qualidade, ndo vem ocorrendo

satisfatoriamente.

Apesar do panorama atual apresentar-se em situa¢do melhor do que a constatada em
1994, o mesmo néo se apresenta numa condi¢o ideal, portanto consideramos que existe
a necessidade de promover melhorias na relagio “cliente x fornecedor”, e a
implementag¢do de um programa de CCQ nos mesmos moldes do MQH e do CHBF,

Junto aos fornecedores, demonstra-se adequada para promover as melhorias desejadas.

A Honda considera o CCQ aplicado aos fornecedores viavel, nio apenas em situagdes
desfavoraveis da relagio, sejam por motivos de qualidade, custo, atendimento, dentre
outros, mas também viavel para promover um aperfeigoamento continuo da relagio,

buscando a exceléncia na parceria comercial.
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2.3 O Programa Grupo da Qualidade Aplicado aos Fornecedores GOVENBRAS

O Programa Grupo da Qualidade fo1 implementado em 2003 com a finalidade de utilizar
o CCQ como ferramenta principal para reduzir a devolugdo de documentos da qualidade
enviados a Divisdo de Sistema da Qualidade da GOVENBRAS. A possibilidade de
qualificar e estruturar os fornecedores externos, como no caso Honda, foi postergada

para um préoximo estudo.

O programa envolveu os fomecedores internos, areas que dependem dos servigos da

qualidade, podendo ser as geréncias e divisdes do departamento de engenharia.

O primeiro passo foi apresentar o programa as geréncias e departamentos, solicitando
que cada geréncia ou divisio (inicialmente as que mais sio representativas quanto ao
volume de documentos) escolhesse um colaborador para participar do 1 grupo, sendo
que este ndo poderta ocupar cargo de chefia, deveria ser participativo e ndo deveria ser
terceirizado. Fo1 apresentada a relagdo de documentos da GOVENBRAS (manual da
qualidade, planos da qualidade, procedimentos, instruges e listas) que os fornecedores
usavam como normas para confec¢do dos seus documentos da qualidade. Foram também

apresentados os principais motivos de devolugio.

Posteriormente no 2°. Semestre, seria formado um segundo grupo composto por gerentes

e encarregados de divisdo.

Apos a apresentacdo do programa, houve um retorno de 80% das areas convidadas. As
demais ndo quiseram participar deste primeiro grupo e apresentaram algumas
justificativas:

Interesse apenas pela proposta do segundo grupo, pois seria composto pelas chefias; e

Visdo negativa sobre grupos ja implementados no passado.
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A Divisio de Sistemas da Qualidade que coordenava todo o planejamento das
atividades, acompanhando os resultados de desempenho e avaliando a eficacia do
programa. Os proprios funcionarios da Divisdo de Sistemas da Qualidade participavam

do programa como orientadores.
O programa de treinamento foi dividido em trés fases distintas:

1" FASE — Motivagdo. Seu objetivo era estabelecer um estado motivacional satisfatorio

nos colaboradores.

2  FASE - Trabalhos de Melhoria. Seu objetivo era introduzir e enfatizar os conceitos da

quahlidade.

3 FASE - Treinamento em Documentagio. Seu objetivo era estabelecer um
relacionamento de parceria e troca de conhecimentos. O roteiro das atividades seria
elaborado pelos proprios colaboradores de acordo com as necessidades da area de cada

colaborador.

A 1% Fase contou com a participagdo de 100% (6 colaboradores) do primeiro grupo. Foi
aplicado um questionario para medir o nivel de conhecimento dos colaboradores, e
constatou-se que apenas um colaborador havia participado de treinamento anterior na

area da qualidade.

Na 2* Fase, a participagdo caiu para 76%, devido ao envio de um colaborador
terceirizado e de outro que ndo veio voluntariamente, e que estaria em curto prazo se

desligando da empresa.

Na 37 Fase, observou-se a necessidade de mesclar o grupo e abri-lo para colaboradores
que fossem gerentes ou encarregados de divisio. A troca de conhecimento para a

atualiza¢do de documentos da qualidade seria impossivel sem este nivel hierarquico, que
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detinha o conhecimento histérico da documentagio e dos processos. Apenas um
colaborador do grupo ndo exercia cargo de chefia, porém esteve todo tempo envolvido,

participativo e conseguiu acompanhar as atividades.

As figuras a seguir descrevem os dados levantados nesta fase.
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Figura 15 — Documentos Analisados por Més pela Divisdo de Sistemas da Qualidade
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Figura 16 — Evolugdo da Devolugio de Documentos

A devolugio de documentos aumentou em 2002 devido  atualizagdo de varios

documentos do Sistema da Qualidade, sem realiza¢do de treinamento dos fornecedores.
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Areas que Enviaram Documentos a GQ1 até Junho
de 2003

Quant

Figura 17 — Quantidade de Documentos enviados 4 GQ1 até Junho de 2003

: Quantidade de Documentos Devolvidos por Area
; até Junho de 2003
EN @1

. G S
| =
| GERd SRR 10

GER3 2
 GER? I e 37
! ceR1 NS |
| 0 10 20 30 40

Figura 18- Quantidade de Documentos Devolvidos por Area

A figura acima apresenta as areas que mais tiveram a devolugfio dos documentos

enviados a Divisdo de Sistema da Qualidade.

A GERI1 obteve em 2002 11,7% de seus documentos devolvidos e até Junho de 2003

fechou com 9,8%.
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Em 2002 a GER2 teve 17,3% de seus documentos devolvidos e até Junho de 2003
alcangou 20%.

| Areas que Enviaram Documentos & GQ1 |
2002

Quant
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Figura 19 — Quantidade de Documentos enviados 2 GQ1
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3 RESULTADOS

3.1 Analise dos Programas MQH e CHBF

Os programas de melhoria MQH e CHBF criados pela Honda e utilizados junto aos seus
fornecedores a fim de estreitar e aprimorar as relagdes comerciais, apresentam fatores
altamente positivos que vem agregando valores econdmicos, tecnologicos, estruturais e
principalmente humanos aos resultados obtidos desde o seu inicio, no entanto ocorreram
dificuldades e obstaculos que prejudicaram a eficiéncia dos programas, dificultando

atingir plenamente as expectativas estabelecidas inicialmente.
3.1.1 Pontos Favoraveis dos Programas.

Os fatores relevantes que sdo considerados favoraveis nos Programas MQH e CHBF

sdo:

° Os ganhos financeiros obtidos tanto por parte da Honda como do cliente, através
da redugio altamente significativa do custo de aquisi¢io de pegas e componentes,
tendo um retomo de aproximadamente 1000% sobre o investimento realizado, assim
como por parte dos fornecedores que conseguem aumentar a lucratividade para cada
peca formmecida. Desta forma observamos a aplicagdo da verdadeira parceria
comercial entre cliente e fornecedor, onde ambos os lados se favorecem com a
relacdo, atendendo a filosofia de que ambos devem ganhar;

. A motivagio e o interesse observados nos funcionarios dos fornecedores que
participam do projeto, constatando-se uma mudanc¢a de comportamento quanto a
preocupagdo em atender na plenitude aos anseios da Honda, existiu uma dedicagéo
maior das areas produtivas ou mesmo improdutivas em realizar as tarefas que se
relacionam aos produtos Honda de maneira satisfatoria, assim como a determinagéo
em aplicar as filosofias e metodologias aprendidas durante a participagdo no projeto.
E claramente verificado quando em contato com a area produtiva do fornecedor o
cuidado existente durante o processo de fabricagio da pega e/ou componente,
principalmente quando o funcionario teve a oportunidade de participar do programa

de melhoria da Honda, ou seja, os mesmos sentem-se como parte integrante da
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equipe Honda sendo caracterizado o sentimento de responsabilidade sobre o sucesso
ou fracasso da Honda;

O aprendizado técnico e o enriquecimento no relacionamento humano obtidos
pelos funcionarios da Honda que se envolveram nos projetos MQH e CHBF foram
bastante significativos, uma vez que a troca de experiéncias entre o pessoal Honda e
o pessoal dos fornecedores é constante, seja na pesquisa ou no acompanhamento de
testes, seja em visita a outras empresas ou entidades para verificar e estudar
experiéncias ja realizadas, seja para analisar e discutir conjuntamente o andamento
dos trabalhos, e através da convivéncia com pessoas de culturas, habitos e formagio
diferentes das que normalmente fazem parte do seu circulo de relacionamento. E
verificado um aprimoramento no senso critico dos colaboradores, uma facilidade
maior em adequar-se as situagdes de dificuldades que sdo expostas, € uma maior
desenvoltura na busca de solugdes;

O prestigio e o grau de conhecimento adquiridos pela Honda Brasil, com a criagdo
e implementacdo dos programas MQH e CHBF, deram um maior reconhecimento
para a empresa e conseqiiente valorizagdo de seus funcionarios perante a matriz no
Japdo e as outras filiais espalhadas pelo mundo. Vale ressaltar que estes programas
foram desenvolvidos pela Honda Brasil, nio havendo nenhuma similaridade com
outros programas utilizados pela Honda em outras unidades. Este fato constata-se
pelo grau de importincia que a unidade do Brasil representa ¢ o volume de
exporta¢des crescente que vem atingindo, mesmo com as dificuldades econdmicas e
politicas que o Brasil atravessou. Abriram-se as exportagdes para o mercado da
Unido Européia, Estados Unidos, Australia, México, Coldmbia, entre outros;

Os fornecedores com visdo estratégica perceberam a oportunidade de aumentar
seu volume de negocios com a Honda, participando dos programas de qualidade,
onde através da troca de experiéncias e do comprometimento em atingir aos
objetivos e metas comuns, estabeleceu-se um grau de confianga mitua que propicia
o interesse de ambos em efetuar e ampliar os neg6cios. Os fornecedores que vem

participando dos programas tém tido uma preocupagio notavel no desenvolvimento
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de novos modelos, assim como no auxilio de nacionalizagio de pegas e
componentes;

As melhorias implementadas nos fornecedores com o programa 5S e com a
introdugio do CCQ capacitaram os mesmos dentro das dimensdes da qualidade
(Qualidade Intrinseca, Custos, Entrega, Moral e Seguranga), a atender ao crescente
volume de produgio da Honda Brasil, assim como atender o maior rigor das
exigéncias técnicas e legais para os modelos de motocicletas para o mercado interno
e para exportacdo. Observa-se uma reestruturagdo no sistema de gestdo da qualidade
dos fornecedores, com uma preocupac¢do real com a satisfagio do cliente, e

engajamento nas melhorias necessarias para o bem estar comum.

3.1.2 Pontos Desfavoraveis dos Programas.

Os fatores relevantes que sio considerados desfavoraveis nos Programas MQH e CHBF

S30:

Um fator considerado preocupante é a ndo continuidade da primeira fase do
Programa MQH, onde o enfoque principal era o treinamento no Programa 5S e suas
relagbes com os trabalhos em equipe. As empresas brasileiras infelizmente
apresentam algumas caracteristicas administrativas diferentes das do Japdo, sendo
que aqui temos uma alta rotatividade de funcionarios. Além disso, os conceitos
apresentados ndo estdo enraizados em nossa cultura, nio fazendo assim parte dos
nossos habitos diarios. Por estes fatos é que deveria ser continuo por parte da Honda
o programa de treinamento em 5S e de trabalhos em equipe nos formecedores,
acompanhando com interesse o desenvolvimento desses programas. Acreditamos
que, com a continua realizagio desta fase, mesmo existindo uma rotatividade dos
funcionarios, minimizaremos a possibilidade de perdemos com o passar do tempo o
forte relacionamento que foi estabelecido com os colaboradores dos fornecedores,
procurando assim estabelecer esses conceitos como cultura na empresa e auxiliar na
manuten¢do de um estado motivacional favoravel;

A terceira fase do Programa MQH, onde foram montados grupos de trabalho com

representantes de empresas diferentes, também foi realizado uma unica vez, porém
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mesmo com as adversidades encontradas devido a uma visdo muitas vezes retrégrada
do relacionamento comercial e do mercado, que acabam por levantar algumas
barreiras e estabelecer empecilhos que prejudicam o desenvolvimento do trabalho e
as oportunidades de melhorias que neles se apresentam, tratou-se de uma a¢io em
conjunto entre a Honda e seus fomecedores que tende a fortalecer a confianga e o
respeito entre as entidades envolvidas. Ndo se deve desprezar a oportunidade de se
trabalhar conjuntamente para a busca de solugdes para problemas em comuns, visto
que a troca de experiéncias entre as empresas pode representar economia
significativa em razdo da racionalizagdo das propostas de solucdo, nio incorrendo no
mesmo erro que outras empresas por experiéncias proprias ja cometeram. Desta
forma consideramos viavel a continuidade deste tipo de trabalho, podendo ser
executado com uma periodicidade talvez maior, a cada dois anos, e tendo o cuidado
de ndo colocar no mesmo grupo de trabalho empresas que apresentam forte
concorréncia no mercado;

A nido participagdo da maioria dos fornecedores ativos da Honda no programa ¢
algo preocupante, mesmo tendo sido realizadas reunides com as diretorias das
empresas e ter ocorrido o esclarecimento da importincia do programa, a participagio
nesses anos ndo tem alcangado os numeros esperados. A postura da Honda de nio
obrnigatoriedade de participa¢do e da ndo penalizagio direta dos fornecedores que nio
participam do programa acaba por fazer uma exclusdo automatica dos fornecedores
que ndo praticam ou ndo entenderam a filosofia da Honda e o real conceito de
parceria comercial. Inicialmente deveria ser realizada uma pesquisa detalhada com
todos os fornecedores que ndo participam do programa para que possa ser entendido
0s motivos, para posterior tomada de a¢des que venham a incentivar a participagdo
voluntana. Outro fator que deveria ser analisado é o beneficio da premiagio aos
fornecedores que tenham participado dos programas MQH e CHBF, ou seja, os
mesmos deveriam ter prioridade quando do desenvolvimento de novos modelos,
sobre os fornecedores que nunca participaram dos programas, visto a vontade de
estabelecer a real parceria que esses fornecedores participantes demonstraram. Desta

forma poderiamos em um curto espago de tempo aumentar o nimero de
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fornecedores participando do CHBF e trazendo assim maiores beneficios aos clientes
finais, a Honda e aos seus fornecedores;

Um fator de extrema importdncia € a opinido dos fornecedores e seus
colaboradores sobre os Programas desenvolvidos, ou seja, o que eles consideram
relevante e que tem agregado valor no decorrer dos trabalhos, e quais os pontos que
deveriam ser melhorados ou até mesmo excluidos do programa por estarem
prejudicando o desenvolvimento dos trabalhos e assim os resultados a serem obtidos.
Mesmo havendo a figura do coordenador no forecedor e a do orientador na Honda,
essas informagdes néo sdo analisadas e, por conseguinte, agdes de melhorias ndo sio
tomadas, uma vez que ndo ha um preparo e nem fazia parte inicialmente das
atividades a fungio de ouvidor. Um canal deveria ser aberto para receber e processar
as informagdes referentes as opinides dos fornecedores e seus colaboradores em
relagdo aos programas, seja através de pesquisas ou entrevistas periodicas, sendo o
mais importante as agdes de melhoria continuada que devem ser implementadas,
visando o aperfeigoamento do programa e seu enriquecimento;

A reciclagem dos funcionarios da Honda que possuem a fungdo de orientador
deveria ser realizada com maior freqiiéncia e intensidade, uma vez que com o
aumento significativo nos niveis de produgiio e vendas, houve contratagdo de
colaboradores novos, aumentando assim o quadro de funcionarios do setor de
suprimentos. Os colaboradores novos nio participaram das etapas anteriores e
também em sua maioria nfo participaram de atividades relacionadas ao SS e ao
CCQ, e ndo conhecem e praticam a filosofia Honda. Assim a Honda deveria
estabelecer um programa de treinamento intensivo a esses colaboradores antes que

0s mesmos viessem a agregar a func¢io de orientador de CHBF.
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Anilise do Programa GOVENBRAS

O fator relevante para a utilizagdo do CCQ foi a diminui¢do da porcentagem de

devolugédo de documentos.

3.2.1 Pontos Favoraveis do Programa

Os pontos considerados favoraveis do Programa Grupo da Qualidade sdo:

4

v

A motivagdo adquirida pelos colaboradores ao participarem da 3 Fase foi
significativa;

Houve uma maior interface com as areas dos colaboradores, proporcionando um
inicio na revisio de documentos e a troca de conhecimentos, os colaboradores
contribuiram com detalhes de processos e a Divisdo de Sistemas da Qualidade com
treinamento sistémico:

Os colaboradores passaram a reconhecer a Divisdo de Sistemas da Qualidade como
um orgéo facilitador;

Houve uma queda de 17,6% para 16,3% na devolugdo de documentos em poucos
meses de implementagdo do programa;

Apesar da maioria dos colaboradores ja terem um elevado senso critico, houve
aprimoramento deste com o entendimento dos conceitos da qualidade;

A Divisdo de Sistema da Qualidade fez do grupo uma ferramenta importante para

realizar as melhorias necessarias e atender os fornecedores.

3.2.2 Pontos Desfavoraveis do Programa

Os pontos considerados desfavoraveis do Programa Grupo da Qualidade sdo:

v

v

v

Nem todos os membros eram voluntarios, pois foram indicados pelos chefes sem
op¢do de escolha;

Existe rejei¢do ao método do CCQ por parte de alguns funcionarios e chefias,
devido a uma visio errada do método, enxergando apenas como mais uma tarefa a
ser executada que nfo ira agregar valor ao seu trabalho;

Uma das chefias nio priorizou a participagio de seu colaborador, designando-o para

outras atividades no periodo de realizagdo das reunides; e
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A geréncia que € a maior fornecedora em potencial de documentos (GER2, é a que
apresenta um mator indice na devolugdo de documentos), enviou apenas um
colaborador, sendo este terceirizado, o qual interrompeu suas atividades no grupo por

motivo do término do contrato.
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4 DISCUSSAO

Através da convivéncia com pessoas de culturas, habitos e formagdes diferentes das que
normalmente fazem parte do seu circulo de relacionamento, constatou-se um
aprimoramento no senso critico dos colaboradores, uma facilidade maior em adequar-se
as situagdes de dificuldades que sdo expostas, e uma maior desenvoltura na busca de

solugdes, exemplificando um dos pontos vitais do CCQ, o desenvolvimento matuo.

Observou-se uma reestruturagdo no sistema de gestio da qualidade dos fornecedores,
com uma preocupagdo real com a satisfagdo do cliente, estando engajado nas melhorias

necessarias para o bem estar comum.

Deveria ser continuo por parte da Honda o programa de treinamento em 35S e de
trabalhos em equipe nos fornecedores, acompanhando com interesse o desenvolvimento
desses programas. Acreditamos que com a continua realiza¢io desta fase, mesmo
existindo uma rotatividade dos funcionarios, minimizaremos a possibilidade de
perdemos com o passar do tempo o forte relacionamento que foi estabelecido com os
colaboradores dos fornecedores, procurando assim estabelecer esses conceitos como

cultura na empresa e auxiliar na manuten¢do de um estado motivacional favoravel.

Nio se deve desprezar a oportunidade de se trabalhar conjuntamente para a busca de
solugdes para problemas em comuns, visto que a troca de experiéncias entre as empresas
pode representar economia significativa em razio da racionalizagio das propostas de
solugdo, ndo incorrendo no mesmo erro que outras empresas por experiéncias proprias ja
cometeram. Desta forma consideramos viavel a continuidade deste tipo de trabalho,
podendo ser executado com uma periodicidade talvez maior, a cada dois anos, e tendo o
cuidado de ndo colocar no mesmo grupo de trabalho empresas que apresentam forte

concorréncia no mercado.
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Inicialmente deveria ser realizada uma pesquisa detalhada com todos os fornecedores
que ndo participam do programa para que possam ser entendidos os motivos, para
posterior tomada de agdes que venham a incentivar a participagio voluntaria. Outro fator
que devena ser analisado é o beneficio da premia¢do aos fornecedores que tenham
participado dos programas MQH e CHBF, ou seja, os mesmos deveriam ter prioridade
quando do desenvolvimento de novos modelos, sobre os fornecedores que nunca
participaram dos programas, tendo em vista a vontade de praticar a parceria que esses
fornecedores participantes demonstraram. Desta forma poderiamos em um curto espago
de tempo aumentar o nimero de fornecedores participando do CHBF, trazendo assim

matores beneficios aos clientes finais, 2 Honda e aos seus fornecedores.

Um canal deveria ser aberto para receber e processar as informagdes referentes as
opinides dos fornecedores e seus colaboradores em relagio aos programas, seja através
de pesquisas ou entrevistas periodicas, dando énfase as agdes de melhoria continuada
que devem ser implementadas, visando o aperfeigoamento do programa e seu

enriquecimento.

Deveria ser realizada com maior freqiiéncia e intensidade, a reciclagem dos funcionarios
da Honda que possuem a fung¢do de orientador, uma vez que com O aumento
significativo nos niveis de produgdo e vendas, houve contrata¢des de colaboradores

novos aumentando assim o quadro de funcionarios do setor de suprimentos.

Assim a Honda deveria estabelecer um programa de treinamento intensivo a esses novos

colaboradores antes que 0os mesmos viessem a agregar a fungdo de orientador de CHBF.

O maior desafio no servigo publico, para atingir sua exceléncia, é de garantir condi¢des
dignas (habitagdo, saide, transporte, etc.) nio apenas quantitativas, mas também
qualitativas & populagio.

Os projetos e empreendimentos da GOVENBRAS tém contribuido para o

desenvolvimento tecnoldgico do pais, na geragdo de outras fontes de energia,
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contribuindo também para a elevagdo dos niveis da qualidade, produtividade e de

seguranca das pessoas, materiais € Servigos.

Com a implementagdo do 1° Grupo da Qualidade, em poucos meses resultou uma queda
na devoluc@o de documentos, que aparentemente parece ser pouco significativa, mas que

provocou a abertura de um canal facilitador entre os fornecedores e a Divisdo de Sistema

da Qualidade.

Os colaboradores do grupo aumentaram a motivagdo no decorrer das reunides, a medida
que foram direcionando a programagdo das atividades em relagdo aos problemas que
lhes eram significativos. Qutro indicador que demonstra essa motivagédo foi a solicitagdo
por parte dos colaboradores que houvesse maior divulgagido as chefias quantos aos

resultados obtidos e suas participagdes.

Existem algumas alteragdes que julgamos necessarias. Esta sendo elaborada uma forma
de divulgagdo dos resultados as chefias, principalmente porque estavamos esperando
coletar os primeiros resultados.Existe a possibiiidade de ser implantado um programa
semelhante para os fornecedores externos (empresas contratadas de projeto, execugdo e

equipamentos).

Existe a necessidade de motivar a geréncia GER2 para participagdo nos proximos grupos

da qualidade.
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5 CONCLUSOES

Os programas MQH e CHBF desenvolvidos pela Honda para aprimorar e estreitar os
lagos de parceria foram e estido sendo muito valiosos e os resultados obtidos sfo bastante

gratificantes, o que demonstram a validade do principio utilizado nos programas.

Na s1tuagdo em que a empresa encontrava-se nos meados da década de noventa, em que
o prognostico futuro de projecdo de vendas apontava para um crescimento elevadissimo
para os proximos anos (233% em cinco anos), existia a necessidade da tomada de agdes
Jjunto aos fornecedores que promovesse uma guinada radical no comportamento e nas
atitudes dos fornecedores, capacitando-os e colocando-os em condigdes de acompanhar
o crescente desenvolvimento e aperfeigoamento da Honda. As novas exigéncias do
mercado solicitaram um poder de adequagdo rapida as novas necessidades impostas,
sejam elas legais ou mesmo de adequagdo as tendéncias, assim, além de aprimorar os
produtos e processos existentes, havia a quase obrigatoriedade de se langar no mercado
produtos novos a pregos competitivos que pudessem superar a concorréncia externa com
a abertura do mercado. Existia uma necessidade de manter consolidado o mercado
interno e expandir os horizontes para mercados potencialmente consumidores do

produto.

Pelo fato do programa ter sido desenvolvido pela Honda do Brasil sem ter similar em
outras unidades espalhadas pelo mundo, trouxe um reconhecimento internacional para a
empresa, levando-a a uma condigdo de destaque e importincia nunca antes obtida
perante o grupo Honda. Este fato também fez com que a empresa absorve-se

conhecimento e experiéncia sem precedentes no que tange ao relacionamento com seus

fornecedores.

O fato de ter havido a preocupagdo em estabelecer um programa de melhoria junto aos
fomecedores que levasse em consideragdo as caracteristicas da popula¢do brasileira,

seus habitos e costumes, as peculiaridades das empresas aqui estabelecidas, além das
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oscilagdes freqiientes do mercado caracteristicas de um pais em desenvolvimento, foi
fundamental para a aceitagio e desenvolvimento satisfatério dos trabalhos, sem o qual
dificilmente teria alcangado o sucesso, como foram os casos de outros programas de
melhona que tentaram ser implantados no Brasil, trazidos do Japdo e de outras unidades,
e que por falharem na caracterizagio ao seus usuarios, nio tiveram sucesso e

continuidade.

A utilizagdo do programa 5SS e do CCQ junto aos fornecedores teve resultados
interessantes, principalmente a recepgio amplamente favoravel dos colaboradores dos
fornecedores, a empolgagio e o alto grau motivacional demonstrados durante as diversas
etapas do programa, que determinaram o sucesso dos programas e a certeza da
continuidade que deve ser dada, mantendo-se sempre ativos os conceitos introduzidos,
renovando-se e atualizando-se a forma de atuagdo e desenvolvimento dos trabalhos,
porém utilizando-se dos principios basicos e sempre atuais do 5S e do CCQ, além das

filosofias da Honda e de seus fundadores.

Algumas alteragdes que julgamos necessarias no programa, como as relatadas no tépico
anterior, dando uma importincia maior 3 necessidade de abertura de um canal de
informagdes entre a Honda e seus fornecedores, similar ao existente entre a Honda e
seus clientes, que venha a desempenhar a funcdo de coletar dados e opinides dos
colaboradores que participam do programa, a fim de que os responsaveis pelo programa
possam tomar ag¢des corretivas e de melhorias, sem o qual perderd o sentido maior

exposto pelo proprio programa, que é o de busca da melhoria continuada.

O programa implementado pela GOVENBRAS tem servido como uma ferramenta
importante para realizar as melhorias necessarias no sistema da qualidade e treinamento
dos seus fornecedores (internos). A Divisdo de Sistemas da Qualidade encontrava-se
com uma alta porcentagem de devolugdio de documentos devido a falta de treinamento e

a falta de motivagéo das areas em utilizar o sistema implementado.
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A 3% Fase fo1 a mais importante do programa, proporcionando uma maior interface com
as areas dos colaboradores, gerando a revisio de alguns documentos (os quais
influenciam nos processos de aquisi¢io de equipamentos, servigos e verificagdo de
projetos elaborados por empresas contratadas) e a troca de conhecimento (os
colaboradores contribuiram com detalhes nos processos € os orientadores com
treinamento sistémico). A motivagio adquirida pelos colaboradores nesta fase foi muito
importante, gerada na medida que foram direcionavam a programagio das atividades em
relagdo aos problemas que lhes eram significativos. Pode-se dizer que nesta fase ocorreu
um “despertar a vontade”, observando o terceiro pilar do telhado da motivagio (Figura
4).

Estima-se até o final de 2003 uma queda ainda maior na porcentagem de documentos
devolvidos, principalmente se a GER2 (area ndo participativa do grupo e que mais tem
enviado documentos em 2003) colaborar com um membro para o grupo.

Para obter uma melhoria continua nos resultados alcangados pelo Grupo da Qualidade,
deve-se dar um maior investimento ao programa, maior divulgagdo, incentivo das

chefias e conseqiientemente a formagio de novos grupos.
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7 APENDICE

APENDICE A - APROMOCAO DAS ATIVIDADES DE CCQ

CCQ € um pequeno grupo de pessoas que trabalham numa mesma area, e que,

voluntariamente desenvolvem atividades de Controle de Qualidade.

Este pequeno grupo de pessoas, dentro do espirito que coordena as atividades de TQC

em toda a empresa, desenvolve atividades para melhoria e reformulacio da prépria area

de trabalho, com auxilio de métodos de CQ através do auto e mutuo desenvolvimento de

forma continua e com a participagio de todos.

Origem do CCQ no Japio:

1949 — Formagdo de Engenheiros e membros do Staff (condugio do CQ junto a
necessidade de envolver os chefes e gerentes, assim como os elementos de escaldo
inferior, pois eles executam o trabalho). Objetivo: treina-los junto ao local de
trabalho. Comegaram através de uma programagio na Rede Estatal (radio). Depois
passaram para o telecurso.

1960 — Elaboragio de um livro sobre CQ para supervisores e encarregados:

1%, Parte — Filosofia e objetivos da Qualidade

2% Parte — Técnicas usuais, histograma, calculo e desvio.

1962 — O FQC (Gemba to QC) para supervisores e operarios. Os grupos de CCQ
nasceram deste periédico (revista). Para a sua edigdo impo-se a diretriz composta de
trés partes:

1%. Parte — Simples e compreensivel

2% Parte — Oferecer a pregos a todos os bolsos

3* Parte — Formacgio de grupos de estudo, circulo de leitores, foi denominado
CCQ.As dificuldades em conjunto sdo menores. Um dos objetivos: aprendizado em

grupo através da leitura no local de trabalho. Em Maio de 1962, nasceu o 1° grupo




de CCQ oficialmente, registrada junto a Matsuyama Carrier Equipaments,
pertencente a Cia de correios e telégrafos do Japio.

e 1963 — Foi fundado o quartel general do CCQ junto a sede da JUSE. Promoveu-se
entdo o 1°. Simposio Nacional de CCQ.

CONCEITOS FUNDAMENTAIS DA ATIVIDADE DE CCQ
Atividades de CCQ € uma parte do TQC, caso contrario o CCQ perdera o seu ponto de

apoio.
Controle do PDCA
Controle da Qualidade
GQ Desenv.
De Novos
TQC

¢ Participagdo de todos os departamentos em prol do Controle da Qualidade

%+ Participagio de todos os empregados no Controle da Qualidade




% Controle Integrado da Qualidade para que esta se torne efetiva.

Fatores vitais para a perpetuagdo do CCQ
1. Voluntariedade

Grupos de CCQ — iniciativa e ndo imposi¢io.
2. Desenvolvimento Individual
As pessoas ndo queriam estudar depois do 2°. Grau, através do CCQ tiveram maior
incentivo para a continuidade dos estudos.
3. Desenvolvimento Mutuo
Ter uma visdo ampla, conhecer outras atividades, setores e empresas.
Participag@o de Concursos e Simpdsios de trabalhos de CCQ.
Promover assimilagio mutua dos pontos positivos, promovendo assim a propria
melhona a nivel geral.
4. Participacdo de todos os Membros
Atividade dos elementos da base.
Para que o CCQ seja um éxito, dever:;io existir trés niveis de participacdo de todos os
membros:
e Todos os membros pertencem ao circulo de CCQ
e Todos os membros assistem as reuntdes de CCQ

¢ Todos os membros cumprem o seu papel.

5. Continuidade

Nio confundir CCQ com equipes de controle, nio sdo temporarias destinadas a resolver
problemas especificos.

Manuseio continuo de um novo tema.

5.1 Espontaneidade

As atividades tém que trazer beneficios. Sio aproveitadas 70% das sugestdes, as 1dé1as

em grupo sdo melhores elaboradas.




Passamos 1/3 de nossa vida no trabalho. Antes do CCQ, trabalhava-se somente pelo

pagamento, agora nio. Despertou-se o potencial e capacidade oculta de cada um do

grupo.

O CCQ espelha a propria administragdo da média geréncia.

O trabalho tem que se tornar prazeroso.




APENDICE B — APOSTILAS DE TREINAMENTO DO PROGRAMA MOQH E
CHABEF.

APOSTILA N9 1 - ORGANIZACAD
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APENDICE C - APOSTILAS DE TREINAMENTO DO GRUPO DA
QUALIDADE

INTRODUCAO - GRUPOS DA QUALIDADE

OBJETIVOS DO PROGRAMA
O que é um Grupo da Qualidade

A importincia de trabalhar em equipe

A necessidade de padronizac¢io de processos

Beneficios e vantagens

Atribui¢des da Divisiao de Sistema da Qualidade
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Bibliografia

1 - O que é um Grupo da Qualidade

O Grupo da Qualidade pode ser definido como um grupo formado voluntariamente,
tendo como objetivos propiciar o crescimento dos individuos, estabelecer um ambiente

amistoso e motivador de trabalho, além de contribuir para o desenvolvimento e

fortalecimento da empresa.

Os Grupos da Qualidade trabalham com problemas que afetam diretamente a produgio
dos empregados (no caso atual, a produgdo de documentos da qualidade pelas UO da

GOVENBRAS). O grupo ¢ formado com a aprovagdo da geréncia para atacar um

obstaculo ou problema especifico, identificado pelos empregados.

Algumas geréncias tém solicitado treinamento dos procedimentos e outros documentos

da qualidade. O grupo da qualidade termina quando o problema for resolvido

satisfatoriamente pelos participantes.

Os ingredientes-chave para o sucesso de programas de grupos da qualidade sdo:

1. Os grupos devem se encontrar freqiientemente.

2. Os membros devem ser voluntarios.
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3. Os problemas devem ser relacionados ao trabalho.
4. Os problemas devem ser identificados, avaliados, corrigidos, e os resultados, medidos.

5. Um dado grupo da qualidade deve terminar quando o problema for resolvido.
2 - A importancia de trabalhar em equipe

Segundo Luis Felipe Cortoni, consultor e professor de pos-graduagdo do Instituto
Vanzolini — USP, um grupo de trabalho precisa de tempo para que as pessoas possam,
por exemplo, ajustar suas diferengas individuais, ou seja, de percep¢do, de forma de
trabalhar, de relagdes etc. Esse ¢ o primeiro passo para o caminho em direcio a

produtividade em equipe.

Quando um conjunto de pessoas amadurece, essas diferengas sdo colocadas a servigo do

coletivo.

Um fator importante a ser avaliado na aplicagio do grupo € o motivacional, qual o
impacto sobre a motiva¢io dos colaboradores em querer participar de trabalhos em
equipe, ou mesma participar de trabalhos de melhoria. Alguns estudos foram realizados

sobre 0 comportamento humano, como de Abraham H. Maslow e o de Yoshio Kondo.

Abraham H. Maslow, psicélogo norte-americano (1908 — 1970), criou a hierarquia das
necessidades humanas, que se tomou a grande base cientifica sobre a qual se ap6éia a
maior parte dos estudos sobre motiva¢io. Segundo Maslow, os seres humanos possuem
uma variedade de necessidades cuja importincia relativa muda a medida que as pessoas

se tornam mais abastadas.
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Algumas formas utilizadas pelas organizag¢des para atender as necessidades humanas

/  Fisiolégicas — salario justo, bénus, prémios em dinheiro e brindes,

/  Seguranga — treinamento, ampliagio das habilidades, oportunidades de aumentar o
conhecimento;

/  Sociais — eventos de confraternizagio, viagens, mostras, convengdes, trabalho em
equipe, gincanas, visitas;

/  Estima — placas de identificagdo do projeto nas areas, reconhecimento
personalizado, elogios, apresentagGes para a alta administragdo;,

/  Auto-realizagio — “Acredito em auto-realizagdo como sendo o crescimento da

pessoa na dire¢do daquilo que se gosta de fazer”. Maslow.

Yoshio Kondo realizou um trabalho designado pela JUSE durante trés anos, onde fo1

criado o modelo do telhado da motivagéo.
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Figura 2
Primeiro Pilar — Atingir Metas
/ Decidir realizar o projeto;
/ Cnar um senso de urgéncia;
/  Pensar positivamente;
/  Investigar e preparar da forma mais completa;
/' Conceder liberdade para que os métodos sejam definidos aproveitando a sabedoria
das pessoas;
/ Estar preparado para acontecimentos imprevisiveis;

/ Com reflexdo, transformar a adversidade em felicidade.

Segundo Pilar — Participacao e Cooperacgio

Dar a todos os membros um objetivo comum,;

Distribuir encargos e conferir um senso de missio;
Cooperar com respeito mutuo as diferengas de cada um;
Estar consciente de que ninguém é perfeito;

Agir com afeigio;

Estender as mdos aos outros; €
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Competir honestamente e nio disputar em discussdes.



Terceiro Pilar — Levantar o Moral — Despertar a Vontade
Tratar a individualidade dos membros como seu ponto forte;
Ouvir o que os membros tém a dizer;

Esclarecer os objetivos e as metas;

Dar chance aos membros para que possam provar a si mesmos;
Incentivar o esfor¢o dos membros;

Tratar da mesma forma todos os membros, com honestidade; e

S~ TN YN YN N N

Fazer com que assumam responsabilidade antes da ocorréncia dos fatos.

A pratica destas medidas explanada propicia um conhecimento adquirido de alto nivel

em motivacio.

Apos a formagio dos grupos os mesmos devem avaliar os problemas existentes e definir
aquele que sera alvo de estudos aprofundados, seguindo da utilizagio de metodologias
de analise e solucdo dos problemas, e de criatividade abundante para desempenhar
satisfatoriamente as atividades da equipe e obter os resultados positivos esperados. O
enriquecimento intelectual alcangado com a implementagido do grupo é elevadissimo,
atingindo um alto grau de comprometimento e entendimento dos objetivos e metas da

organizacio.
3 - A necessidade de padronizac¢io de processos

“Q fornecedor deve identificar e planejar os processos de produgio, instalagio e servigos
associados que influem diretamente na qualidade e deve assegurar que esses processos

sejam executados sob condi¢des controladas”. NBR ISO 9001/1994.

A padronizacio dos processos é fundamental para conseguir resultados mais eficientes e

para assegurar o bom desempenho.




O processo para a elaboragdo de documentos € o alvo do nosso grupo da qualidade
devido a elevada porcentagem de documentos devolvidos, conforme graficos abaixo.

Dentro deste enfoque, o grafico 1 apresenta-se a evolugio da relagdo entre os
documentos analisados e os documentos devolvidos as areas de origem, em funcfio de

apresentarem divergéncias com os procedimentos da GQ.

Evolugio da Devolugdo de Documentos
% 7.4
5}
2001 2002

Grafico 1

O grafico 2, a seguir, apresenta a quantidade de Documentos de Engenharia devolvidos a
suas areas de origens, em virtude de ter apresentado alguma divergéncia em relagdo aos
procedimentos da GQ. Esta devolugio representou 11,5 % com relagdo a todos os

documentos analisados.
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4 - Beneficios e Vantagens

1. Somente os colaboradores que desejam ficarem envolvidos tornam-se membros de
grupos da qualidade; como resultado, eles ficam altamente motivados a participar.

2. O treinamento amplia os conhecimentos dos membros desse grupo da qualidade.

3. Os membros estardo resolvendo problemas que séio pessoalmente significativos para
eles.

4. Os membros estario comprometidos a fazer com que as soluces funcionem de fato.

5. O programa ajuda a vencer a resisténcia as mudangas.

5 - Atribuicdes da Divisdo de Sistema da Qualidade

A Divisio de Sistema da Qualidade cabem as seguintes atribuicdes propostas ao Chefe

do Departamento da Qualidade:

e Supervisionar a elabora¢do e as revisdes do Manual da Qualidade e de Planos da
Qualidade de empreendimentos ou subempreendimentos;

e Analisar criticamente os documentos de aquisi¢do quanto aos requisitos de Garantia
da Qualidade;




Estabelecer, em contato com as Divisdes Técnicas e as Geréncias de Projeto, os

niveis criticos de todos os sistemas e itens dos subempreendimentos da

GOVENBRAS;

Avaliar e analisar os documentos técnicos quanto a forma e o contetdo técnico, sob

o ponto de vista da Qualidade;

Estabelecer os requisitos da Qualidade que deverdo ser aplicados nos

empreendimentos e subempreendimentos da GOVENBRAS. E nas aquisigdes de

materiais € Servigos;

Analisar e aprovar Programas ¢ Manuais da Qualidade de fornecedores da

GOVENBRAS,;

Avaliar e supervisionar a elaboragdo dos procedimentos da Qualidade da

GOVENBRAS;

Divulgar os procedimentos em todo GOVENBRAS;

Gerenciar e disponibilizar informagdes oriundas de documentos técnicos para toda

Organizag¢io, utilizando-se dos recursos disponiveis;

v' Fazer o acompanhamento das Nio-Conformidades relativas do Sistema da
Qualidade até a solugdo final,

v Propor revisdes do Sistema da Qualidade;

v’ Assessorar a implanta¢do do Sistema da Qualidade em todos o0s
empreendimentos da GOVENBRAS;

v" Acompanbhar a Certificagdo da Qualidade;

v Acompanbhar a satisfagio do cliente interno e externo;

Promover atualizagdo técnica de pessoal da qualidade; e

Estabelecer contato permanente com entidades certificadoras.
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APENDICE D - QUESTIONARIO - GRUPO DA QUALIDADE

Responda apenas 5 das perguntas relacionadas abaixo. Nio sera preciso identificar-se,
pois o objetivo ¢ saber qual sera a necessidade do grupo. Podera ser utilizado o verso da
folha.

1) Qual é a sua defini¢do de Qualidade?

2) Vocé ja participou de algum treinamento na area da Qualidade? Qual? Quando?
Duragéo?

3) Como a Qualidade afeta o seu dia a dia (no trabalho ou fora dele)?

4) Quais as dificuldades que vocé tem encontrado para realizar o seu trabalho
dentro dos padrdes do Sistema da Qualidade atual?

5) Quais Documentos da Qualidade que vocé acha essencial para o seu trabaltho?

6) Qual a diferenga entre PQ e Manual da Qualidade?

7) Qual a estrutura de documentagio do GOVENBRAS? -

8) Qual a diferenga entre Procedimento, Instrugio Detalthada e Pratica Operacional?

9) O que é Registro da Qualidade? Cite alguns exemplos.

10)O que é S-istema da Qualidade?

11) Qual a diferenga entre a ISO 9000:94 e ISO 9000:2000?




