Francisco Adones de
Oliveira Filho

INDICADORES DA QUALIDADE: APLICACAO
NO SETOR DE LAMINADOS DE UMA
EMPRESA METALURGICA CEARENSE DE
TRANSFORMAGAO DE ALUMINIO

RESUMO

Este artigo apresenta a andlise da qualidade com o uso de indica-

dores no planejamento e gerenciamento da qualidade em uma indiis-
tria de transformagdo de aluminio apresentando em um de seus produ-
fos a caracteristica de atender tanto aos clientes internos em seu pro-
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cesso de fabricagdo, como aos clientes das vendas externas.

ABSTRACT

This paper presents the quality analyses through units of mensuration
and plan adequately for quality manegement in the aluminum industries
which the same product is absorved by their fabrication’s process and

sales to external clients.

1. INTRODUCAO

A qualidade & atingida
guando se atende as expectativas
do cliente, transformando-o em
consumidor e para issc €
necessario traduzi-las em uma
linguagem com a qual se
desenvolva condigbes suficientes
a adequacao de produtos e
servicos aos ambientes de
marketing.

Com a forte concorréncia
devido a abertura dos mercados,
os clientes devem ser tratados de

maneira personalizada, seus
anseios, preferéncias e
caracteristicas culturais séo
informacgtes imprescindiveis &
formacgéo das unidades de medida
responsaveis pela tradugao
destes dados normalmente
abstratos, em indicadores da
qualidade(l.Q.). A principal fungéo
dos indicadores & prover
informac¢des mensuraveis aos
métodos de avaliacdo da
qualidade.



O trabalho de avaliagdo com uso de
indicadores da qualidade foi desenvolvido e
aplicado no setor de laminados de uma empresa
de transformagéao de aluminio primario. O setor
estudado produz discos de aluminio recozido os
quais sao fornecidos a setores de fabricacao
de panelas da propria empresa e a industrias
concorrentes com mesma atividade final.

2. AVALIACAO DA QUALIDADE

Com a evolugédo dos padrdes de
consumo principalmente nos paises em
desenvolvimento, as empresas passaram a
operar evidenciando o conceito da qualidade e
suas ferramentas de avaliagcdo. Como
parametro de padronizacao internacional foram
difundidas as normas ISO série9000 as quais ja
estao sendo reeditadas para ajuste conforme
as variaveis ambientais do mercado. A 1SQ/
WD3 9001:2000 acaba de ser divulgada para
substituir a versao anterior(1994), trazendo
novidades que auxiliam os processos de
avaliagao da qualidade nas organizagodes, dentre
elas cita-se:

* A organizagido deve estabelecer o
sequir procedimentos para identificar e definir
necessidades e requisitos de clientes, de modo
a gerar confianga na qualidade dos produtos e
servicos fornecidos;

* A politica da qualidade deve incluir
compromisso para com a qualidade em todos
0s niveis empresa e fornecer uma estrutura para
0 estabelecimento e analise dos objetivos da
qualidade.

* O escopo das andlises criticas passa
a incluir:

- Resultados das auditorias e avaliagdes;

- Satisfacao dos clientes;

- Relevancia da politica e dos objetivos;

- Necessidade de auditoria do produtoe.

Na sec¢do 8 desta norma, os itens de
medicao apresentam caracteristicas bem
distintas e complexas em relagédo a versao de
1094:

» Requisito para uma sistematica de
medigcdo de sistemas, processos e de
satisfagdo de clientes, visando a melhoria da
gestao da qualidade;

* inclui as reclamacdes de clientes & os
resultados das avaliacbes como base para a
identificacao dos parametros de amostragem;
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* Requisitos de mensuragao de
processos incluindo: consisténcia; validade e
revisdo. Exigéncias de medicao dos elementos
que afetam o desempenho dos processos e ndo
a qualidade do produto em si.

Como a avaliagdo da qualidade ¢
baseada em informagodes, estas clausulas
apresentam-se como suporte facilitador aos
procedimentos, 0s quais necessitam de
objetividade e direcionamento a questao
escolhida. A coleta de dados ¢ a analise dos
indicadores sao fundamentais e mais eficientes
quando desenvolvidos com a participacdo do
pessoal conhecedor do processo produtivo com
condigbes de apresentar informacgdes precisas
e significantes ao estudo suficiente de
determinados problemas.

3. INDICADORES DA QUALIDADE

Pode-se conceituar de indicadores da
qualidade mecanismos que traduzem dados em
informagdes mensurdveis bdésicas e
significativas a avaliagao da qualidade em uma
organizacao. Estes elementos permitem medir
os niveis de satisfagao dos consumidores
correlacicnando-os ao desempenho do
processo produtivo.

Os 1.Q. devem representar claramente
as necessidades dos clientes considerando as
politicas da empresa, demonstrando
caracteristicas de : objetividade; precisao; boa
representatividade; legibilidade; referéncias ao
que ja fui execulado. Desla [orma além de
aplicados na avaliagdo da qualidade utiliza-os
nas tomadas de decisdes e para ©
desenvolvimento de novaos planos objetivando a
qualidade.

4. A AVALIACAO DA QUALIDADE COM O
USO DE INDICADORES

A aplicacdo de indicadores na avaliagdo
da qualidade deve ser planejada conforme a
estrutura da emprasa devido sua caracteristica
de representatividade. Inicia-se pela formagao
das equipes, esclarecimento dos objetivos e
descrigido dos papéis de todos seus
componentes. Em seguida, o reconhecimento
do ambiente organizacional e todas suas
peculiaridades, o ambicnte externo onde estdo
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os clientes como meta a ser atingida e os
concorrentes dotados de informacgodes
importantes a perfeita aplicagdo dos indicadores
€ comparacgao dos resultados da avaliagdo. Por
deficiéncia de planejamento, pode-se chegar a
inumeros indicadores desqualificados por
diferengas do objetivo principal. Portanto, o
estudo sugere sensibilidade e conhecimento
para a identificacdo de poucos e bons
indicadores focalizados nos meios internos e
externos.

O método sugere concentragdo nos
clientes, selegdo de suas expectativas e
alinhamento com os procedimentos-chave que
impactam nos resultados da empresa,
desenvolvendo-se assim os indicadores
mensuraveis destes processos.

Para guantificar os elementos, ¢é
necessaria analise periddica dos ambientes para
alualizagao dos dados os quais sefvirdo de
parametros de comparag¢éo quando da aplicacdo
dos resultados em quaisquer das ferramentas
(Pareto, histogramas, diagramas de causa e
efeito etc.) utilizaveis nos processos de
avaliagao.

O uso de indicadores permite o
moenitoramento dos processos e facilita a
implementacdo das acdes de melhoria pela
equipe que apds cuidadosa analise dos
resultados inicia o planejamento da estratégia
de implementag¢do das solugbes e da
administragdo dos impactos normalmente
ocorridos em qualquer alteragZo na rotina de
trabalho.

5. APLICACAO PRATICA

O estudo orientou a aplicacédo de
indicadores da qualidade na avaliagao pratica
da qualidade no setor de laminados da empresa
Alubras S/A. A caracteristica marcante do caso
é o fornecimento de um mesmo subpreduto para
clientes internos e externos, inclusive
concorrentes em seus produtos finais.

A avaliagac envolveu dois clientes de
cada ambiente abordando suas necessidades
através de pesquisa mercadoldgica com
questionario seguindc algumas orientagdes de
Juran{1992, p.54-62), levando-se em conta sua
colocagao: “ A comunicagdo com clientes nao
se limita a métodos verbais, orais ocu escritos.
As vezes a comunicacdo a partir da observagio
do comportamento pode ser das mais
reveladoras.”

Na segunda etapa, os dados foram
classificados pelo grau de importancia
estabelecido pelos entrevistados e selecicnados
os presentes nos distintos ambientes, esta
selecao permite que indicadores comuns
possam refletir as necessidades dos
consumidores, mesmo que em ambientes
diferentes.

Os dados trabalhados conforme a
abordagem descrita, demonstram a principio, a
necessidade de um plano de acéo voltado ao
processo produtivo e administrativo, como
apresentado no quadrol.

0
PRODUTIVO

-PRODUTOS SEM
DEFEITO;

- MAIOR VARIEDADE
DE ESPECIFICACOES;

- ATENDIMENTO EM
PEQUENOS LOTES.

RELATIVOS AO PROCESSO
ADMINISTRATIVO

- ATENDIMENTO DENTRO DO
PRAZO PREVISTO;

-ENTREGA NA PORTA
DO CLIENTE - CIF;

. | -AGILIDADE NO DESPACHO
| DA MERCADORIA.

Quadro 1 - Necessidades dos clientes.
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As necessidades expostas refletem a
qualidade na visdo do cliente o qual
demonstrou-se imparcial. Fara avaliar a

no quadre ll.

ELEMENTO

| FATOR

1- RECLAMACOES DOS
CLIENTES

N¢DEFEITOS RECI AMADOS/

N DISCOS FORNECIDOS/
PERIODO

2- PRODUTOS
DEVOLVIDOS POR
CLIENTES

PESO DEVOLVIDO/
PESO FORNECIDO/
PERIODO

% / SEMANA

reTTr—

3- TAMANHO DOS LOTES |

PESO / ESPECIFICACAO

Kg / DIMENSAO

4- DESPACHO DE
CARGAS

| TEMPO DE PERMANENCIA/
| CARREGAMENTO

MIN / VEICULO

Quadro Il - Indicadores da Qualidade.

Com o uso dos indicadores, foi efetuada a apuragcdo dos dados interna e

externamente & empresa conforme resultados apresentados no quadro Il

INDICADORES (I. Q.)

| REsuLTADO

| CONCORRENTE |

RECLAMAGOES DE CLIENTES

1,3%

B ooy
R

;| CLIENTE

| PRODUTOS DEVOLVIDOS POR|

0,8%

EETAMANHODOSLOTES

DESPACHO DE CARGAS

Quadro Il — Resultados obtidos.
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INFCRMACAO
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situacdo atual foram identificados os
indicadores relacionados como apresentado
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6. ANALISE DA APLICAGAO

Devido a simplicidade dos resuitados
pode-se notar que o indicador da qualidade
referente ao tamanho dos lotes, requer
planejamento e acao de melhoria imediatamente
sob pena de permanecer fora do mercado cujo
diferencial esta no fornecimento de pequenos
lotes de discos. Em relagdo aos outros itens,
deverdo continuar sendo monitorados
paralelamente ao benchmarking extero para
permanecer com qualidade acima da concorréncia.

7- CONCLUSAO

Peia caracteristica do estudo
apresentado pode-se monitorar dentro da propria
empresa o comportamento dos produtos junto
aos seus clientes externos através dos
indicadores da qualidade comuns aos dois
ambientes. Este artificio permite, a partir da
avaliagéo da qualidade interna, detectar com
antecedéncia qualquer diferenga na
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conformidade de atendimento ao cliente e com
isso prover acdes preventivas objetivando
atender as necessidades destes.
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