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Abstract

The acknowledgement of the importance of quality standards in the world has certainly
contributed to the Quality evolution. 1SO 9000 and QS 9000 means an adjustment of the
internal business management process, as an essential factor to enhance
competitiveness. There have been an increase in the number of certified company in the
world. Efforts of the organisation community to adjust production process with
international standards have been internationally rewarded. This paper discuss aspects
of QS 9000 and outlines the support manuals of QS 9000 family. It also describes the
contribution of Ford to the Quality Requirement System and highlights that certification
IS necessary but not sufficient to reach a Total Quality System.
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1. INTRODUCAO

A abertura da economia no inicio dos anos 90, lancou as empresas brasileiras em
um mercado regido pela globalizacdo econdmica onde a qualidade e a produtividade s&o
os pilares de sustentagdo na busca de novos modelos organizacionais. Nesta situagéo, as
empresas sentiram a necessidade de adaptarem-se as novas condigdes mundiais de
produtividade tornando-se mais &geis, investindo em novas tecnologias, capacitando o
seu pessoal, reestruturando seus niveis hierarquicos, e se preocupando com O
envolvimento do seu quadro de funcionarios com os novos fatores de competitividade.

Muitas empresas responderam rapidamente aos novos desafios diante da
estabilidade econdmica, em um mercado consumidor cada vez mais exigente dentro e
fora do pais. Tudo isto acontece em um ambiente com forte introdugdo das normas
internacionais da série 1SO 9000. Estreitam-se as saidas para a empresas: ou se adequam
aos padrfes internacionais ou correm o risco de ficarem fora do mercado.
Paralelamente, a entrada de produtos importados com um nivel de qualidade superior e
a um custo menor acentuou ainda mais a exigéncia do consumidor interno, impondo as
empresas nacionais a quebra da diferenca dos padrbes de qualidade que se fazia entre
produtos para consumo interno e produtos para exportagao.
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Verifica-se, entre os anos de 1990 e 1996, uma melhoria de produtividade em
mais de 66% [1]. O governo brasileiro constata também a necessidade de seu
comprometimento, langando o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade se
engajando na onda mundial pela qualidade, com posteriores atualizagdes e acréscimos
[2]. A ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas passa a participar do comité
de 18 paises que votam as Normas da Familia ISO 9000, e o Brasil sedia 0 Encontro
Mundial da ISO/TC/176 em novembro de 1997, como també&m o0 encontro com mais de
500 especialistas de todo o mundo para a discussdo sobre a implementacdo da Norma
ISO 14000, conjuntode normas para Gestdo Ambiental. O governo brasileiro reconhece
a necessidade de maiores investimentos em ciéncia e tecnologia, afim de equipar melhor
as empresas para enfrentar um mercado cada vez mais exigente. A meta é duplicar os
indices destes investimentos em relacdo ao PIB, passando de 0,7% para 1,5%
fortalecendo a pesquisa e desenvolvimento voltando-se para problemas empresariais.

Todos investimentos aplicados levam a uma qualificacio do homem, da
empresa, do pais, pois neste momento o desenvolvimento tecnolégico ocorre cada vez
mais rapido exigindo continuas mudancas. Nos dias de hoje, a capacidade de
sobrevivéncia de uma empresa é diretamente proporcional a sua capacidade de absorver
mudangas.

Dentre estas mudancas, destacam-se ao normas da série 1SO 9000. Com o
desenvolvimento destas normas, lancadas em 1987, buscou-se a criagdo de um sistema
basico da qualidade, objetivando a adequacdo das empresas as novas necessidades
emergentes. Em 1994, estas normas foram revisadas.

Ao longo destes anos verificou-se algumas caracteristicas nas empresas
certificadas, tais como:

e Algumas se burocratizaram em excesso, com a criagdo exagerada de procedimentos
gue, em muitas ocasides, engessavam o sistema gerando transtornos multiplos.

e Qutras compraram pacotes prontos vislumbrando somente a aquisi¢do do certificado
ISO 9000, mascarando seus processos e ndo agregando o valor necessario.

e Qutras buscaram a certificacdo somente atendendo requisitos de marketing, ndo de
comprometendo realmente com a questdo da qualidade.

As empresas que realmente se preocuparam com 0 contexto da qualidade
mundial e a sua real necessidade de agregar valor ao produto ou servi¢co buscando um
maior competitividade estdo, por consequéncia, sobrevivendo.

E crescente o nimero de empresas certificadas no Brasil. Até marco de 1998
foram 2755 certificados emitidos, sendo So Paulo o responsavel por 58,3% destes
certificados, seguido pelo Rio de Janeiro com 8,6%, Minas Gerais com 7,2% e Rio
Grande do Sul com 5,3% [3]. As empresas fornecedoras de produtos e servi¢os tem
consciéncia de que devem estruturar seus sistemas da qualidade, buscando, através da
certificacdo 1SO 9000, o comeco para o alcance da qualidade total.

Todos os pontos apresentados anteriormente foram colocados em pauta por
alguns segmentos industriais, que de imediato necessitavam de sistemas da qualidade
mais robustos e mais proximos da qualidade total. Um dos segmentos a sentir essa
necessidade foi a indudstria automotiva americana, com a invasdo dos automoveis
japoneses em seu mercado, com carros de melhor qualidade a um menor custo. Essa
mobilizacdo resultou no langcamento, em 1994, da norma QS 9000. Este trabalho
apresenta, suscintamente, o contetdo da QS 9000, citando 0s manuais que fazem parte
da “Familia QS 9000”. O trabalho também enfoca a contribuicdo da Ford Motor
Company na elaboracdo de tais manuais, bem como trés sistemas de gerenciamento
utilizados.

2. A QS 9000
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Em 1992 as trés maiores montadoras dos EUA — Chrysler, Ford e GM (“The Big
Three”) juntamente com alguns fabricantes de caminh@es se unem visando a unificagio
de seus sistemas da qualidade com exigéncias superiores as normas 1SO 9000. Na
verdade, ndo havia tempo para se esperar que as revisdes da 1SO 9000 chegassem ao
nivel exigido por esse segmento, uma vez que a série 1SO 9000 é generalista, enquanto
que a QS 9000 é determinista [4].

A norma ¢é dividida em trés se¢des, onde a primeira enfoca os 20 elementos da
ISO 9001, colocando requisitos adicionais em 18 deles. A segunda secdo engloba
requisitos de sistematizacdo do desenvolvimento de produtos através do “Advanced
Product Quality Planning — APQP” e o “Production Parts Approval Process — PPAP”,
requisitos de gerenciamento de um processo de melhoria continua através do
monitoramento de indicadores, buscando reduzir os custos de producdo e enfocando
também a avaliacdo da capacidade dos processos de manufatura.

Na sua terceira secdo, que pode ser considerada a parte “restrita” da norma, ela
apresenta os requisitos especificos das montadoras em separado, incoerente portanto,
com a proposta da unificacdo das seus sistemas da qualidade. Esta incoeréncia se
acentua, considerando a proposta de diversas outras montadoras automotivas assumirem
a QS 9000 como normas da qualidade para seus fornecedores. Atualmente, algumas
montadoras s6 exigem procedimentos como PPAP, APQP e FMEA exigidos pela QS
9000 de seus fornecedores, como por exemplo a VVolvo do Brasil.

A QS 9000 pode ser considerada como uma proposta de sistema da qualidade
muito mais préxima da qualidade total. Dentro das suas 3 secOes ela ainda especifica
uma série de manuais a serem utilizados na busca da perfeita integracdo do sistema
empregado, tais como:

e APQP - Advanced Product Quality Planning (Planejamento Avancado da
Qualidade do Produto): método estruturado de definicdo de estabelecimento dos passos
necessarios para assegurar que o produto venha satisfazer o consumidor. O APQP tem
como meta:

- Uma efetiva comunicagdo com todos setores envolvidos no desenvolvimento do
produto;
- Realizagéo de todos 0s passos nos tempos requeridos;
- Reducé&o ou eliminagdo dos problemas com a qualidade;
- Minimizac&o dos riscos de baixa qualidade no langamento do produto.
Traz ainda como beneficios:
- Direcionamento dos recursos através da satisfacéo do cliente;
- Identificacdo antecipada das mudancas dos requisitos;
- Evitar mudancas no desenvolvimento do produto e ap6s seu lancamento;
- Alcancar a qualidade do produto no menor prazo a um minimo custo.

e PPAP - Production Parts Approval Process (Processo de Aprovacgédo de Pegas de
Producdo): consiste num procedimento para submeter a primeira amostra de producéo,
ou seja, o primeiro lote produzido com material, maquinarios, equipamentos e controles
de producdo normal, além da analise e aprovagdo pelo cliente, garantindo indices de
capacidade do processo, seguindo os niveis de qualidade exigidos pelo cliente.

e MAS - Mesure Systems Analysis (Analise de Sistemas de Medicdo): através de
avaliacGes de repetibilidade e reprodutibilidade dos sistemas de medicdo garante a
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correta aplicagdo do conjunto homem/equipamento utilizado para avaliagdo dos
produtos e processos.

e SPC - Statistics Process Control (CEP- Controle Estatistico do Processo):
disciplina a utilizacdo do CEP a ser utilizado como meio de controle pelo menos nas
caracteristicas especiais do produto.

e FMEA - Failure Mode and Effects Analysis (Anélise dos Modos de Falhas e seus
Efeitos) busca a determinacgéo das falhas potenciais, modos e efeitos tanto para produto
quanto para processo.

e QSA - Quality System Assessment (Avaliagdo do Sistemas da Qualidade)
disciplina a avaliagdo de sistemas de qualidade baseados na QS 9000. E composto por
um check list a ser aplicado nos fornecedores com elaboracéo de planos de melhoria
visando adequacéo da QS 9000.

Esses manuais sdo documentos que fazem parte da série QS 9000, que incluem
metodologias mais detalhada onde a norma se propde atuar.

3. ACONTRIBUICAO DA FORD

No desenvolvimento dos requisitos da QS 9000 destaca-se a atuacdo da Ford
Motor Company, que com um investimento macico no setor de treinamento, vem
lancando novas sistematicas para o gerenciamento dos diversos setores da empresa,
fazendo uma amarracdo entre eles através da qualidade destes servicos. A Ford foi a
responsavel pelo lancamento da metodologia detalhada para execugdo do APQP, com 0s
seus 23 passos que sdo [5]:

Decisdo da fonte;

Requisitos do cliente;

FMEA de projeto;

Revisbes de projeto;

Plano de verificacdo do projeto;

APQP de subcontratados;

Instalagdes ferramentas e dispositivos de controle;
Plano de controle de protdétipos;

Construcéo de protoétipos;

10. Desenhos e especificagoes;

11. Anélise de viahilidade;

12. Fluxograma do processo de manufatura;

13. FMEA de processo;

14. Avaliacao dos sistemas de medicao;

15. Plano de controle de pré-langcamento;

16. Instrucdes de processo ao operador;

17. Especificagdes de embalagem;

18. Trial run de produgéo;

19. Plano de controle da producdo;

20. Estudo preliminar da capacidade do processo;
21. Testes de validagéo da producéo;

22. Certificado de aprovacéo de pecas de producdo (PPAP/PSW);
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23. Entrega de pecas de PSW (Part Submission Warrant) no MRD (Material
Requirement Date).

Todos esses passos sdo amarrados entre si através do Relatério de
Acompanhamento do APQP onde sdo definidas as datas para o cumprimento de cada
uma das 23 etapas.

Partindo-se da data para a entrega da primeira amostra devidamente aprovada na
planta do cliente e tendo-se como inicio das atividades a data da decisdo do
fornecimento (com balanceamento dentro deste intervalo), tem-se as datas a serem
cumpridas para cada uma das atividades com um consenso da equipe multidisciplinar
formada para o APQP. Esta equipe € que tem a responsabilidade de gerenciar o
cumprimento dos prazos e sinalizar ao cliente a possibilidade do ndo cumprimento
futuro das atividades.

Lancado em dezembro de 1994, o APQP - Ford tem como diretriz a
documentacdo do processo de acompanhamento do desenvolvimento do produto
deixando de forma clara que este ndo tem a intengéo de substituir o manual do APQP da
QS 9000.

3.1. Gerenciamento da Qualidade

Dentro da linha de melhorar os sistemas de gerenciamento, a Ford langa o
manual de QOS — Quality Operating System ou Sistema Operacional da Qualidade o
qual trata de um Sistema de Gerenciamento Total, atingindo todos os departamentos da
organizacdo conduzindo-o0s aos objetivos estratégicos da organizacao.

“O QOS é uma abordagem sistematica e disciplinada, que usa ferramentas e
praticas padronizadas para gerenciar um negacio e atingir niveis cada vez mais altos de
satisfagdo do cliente, pela melhoria continua do processo” [6]. Trata-se de um sistema
gerencial apoiado em equipes multifuncionais coordenada pelo plant manager com o
comprometimento de toda geréncia, com a tomada de ag¢bes nos indicadores de
resultados desdobrados da estratégia da empresa.

O QOS tem como base dois pontos fundamentais: ndo de pode gerenciar 0 que
ndo se pode medir; e busca-se determinar em que direcdo a organizacdo caminha, ou
seja, onde ela quer chegar.

Com a existéncia de indicadores levantados no plano estratégico da empresa,
faz-se o devido acompanhamento, direcionando-se esforcos dentro das diversas areas 0s
quais se somam tendo como resultado final uma maximizacdo da eficacia da
organizagéo.

3.2 Gerenciamento de Materiais

A Ford ¢ responsavel pelo langamento do manual MS 9000 (Material System),
que enfoca a sistematica para o gerenciamento de materiais dentro do setor de logistica
da organizacdo e a metodologia para resolucdo de problemas em equipe 8D (QOito
Disciplinas), a qual é hoje a metodologia disciplinada mais utilizada dentro das
organizacdes, devido a sua maneira simples e eficaz de atuar em cima de irregularidades
das mais diversas origens. Os passos sdo as 8 disciplinas:

1. Formacao de equipes multidisciplinar para resolugdo do problema;
2. Descrigéo do problema;

@automotivo.com



3. Agdo de contencéo;

4. Determinacéo da causa raiz;

5. Definicdo das ag0es corretivas;

6. Implementacédo das agdes corretivas;

7. Agdo de prevencdo contra a reocorréncia;
8. Parabenizacéo da equipe.

A aplicacgéo destas oito disciplinas visa a detec¢do do problema, seguido de uma
sequéncia de agdes, tomada com a finalidade de erradica-lo do processo produtivo.

3.3. Gerenciamento de Ferramentas e Dispositivos

Uma outra metodologia comeca-se a despontar nos sistemas de gerenciamento
através do manual TE 9000 onde TE significa Toolsand Equipaments. Trata-se do
gerenciamento de todo setor de ferramentas e dispositivos, buscando uma melhor
tentativa neste com um aumento de produtividade e redugéo de custos deles advindos.

4. REVISOES DA QS 9000

A QS 9000 foi submetida a primeira revisdo em fevereiro de 1995, desde seu
lancamento em agosto de 1994, versao esta que vem sendo utilizada até hoje. Em abril
de 1998 € lancada nos EUA a sua terceira edicdo, buscando uma maior integracdo com a
Europa incluindo aspectos das normas AVSQ da Itdlia, EAQF da Franca e VDA-6 da
Alemanha. Suscintamente, a revisdo aborda 0s seguintes aspectos:

O termo “SHOULD” passa a ser mandatario com flexibilidade na implementag&o;

Os termos “Tipicamente” e “Exemplos” ficam somente como orientacao;

Vérias interpretagdes sancionadas foram incorporadas como notas ou requisitos;
RecomendacOes adicionais foram incorporadas para compatibilizar com as normas
européias;

e Maior controle sobre os organismos certificadores com a criagdo do novo Apéndice
I: Controle sobre os Organismos de Credenciamento e Qualificagdo do Corpo de
Auditores;

e Parte das alteragdes visam eliminar requisitos que agreguem custos.

Diante disto, os comités de normalizacdo como no uso da QS 9000 atentam para
o fato que o processo é dindmico e sem fim, tal como a melhoria continua da qualidade.

5. DISCUSSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Sejam fornecedoras da cadeia automotiva ou ndo, as empresas ndo podem
somente buscar o seu destaque através de um certificado, mas sim verificar quanto isto
agrega valor ao seu sistema produtivo, pois somente com isso é que a empresa
conseguira reduzir os custos produtivos e tornar-se competitiva no mercado globalizado.

Deve-se encarar uma certificagdo ndo como uma meta estanque, mas sim como
um dos resultados da implementacdo de sistemas eficientes que colocam a empresa em
posicao de destaque perante os seus clientes.

Somente seguir as normas da série 1SO 9000 sem a aplicagdo das diversas
metodologias existentes no mercado deixa a organizacdo em niveis de desigualdade
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com os concorrentes avidos na busca da exceléncia. Dai a necessidade do engajamento
das empresas que buscam a sua manutengdo no mercado em todo ou qualquer tipo de
técnica que propicie a elas uma maior competitividade. A partir desse ponto, surgem
outras normas e procedimentos para suprir lacunas da cerificagdo 1SO 9000. Um
exemplo dessa busca, no caso da industria de telecomunicac@es liderada pela Motorola,
é o sistema 6c (Seis Sigmas). Na industria automobilistica americana, a QS 9000.

Como resultado de suas atividades os fornecedores da cadeia automotiva buscam
a certificacdo QS 9000, para o atendimento das exigéncias destas. A General Motors
com prazo inicial de dezembro de 1997 para que seus fornecedores estivessem
certificados, altera e fixa-o para julho de 1998. A Ford, com prazo fixado para
dezembro de 1998, tem exigéncias adicionais aos seus fornecedores: serem classificados
Q-1 (que engloba certificacdo QS 9000), implementacdo do MS 9000 e QOS, além de
evidéncias de melhoria nos indices PPM (parte por milhdo) - indicadores de néo
conformidade. Indicadores de até outubro de 1997 da ASQ (American Society for
Quality) mostram um total de 3373 certificados QS 9000 no mundo, emitidos por
diversas certificadoras tais como Entela; UL; KPMG; BSI; ABS; TUV; NSF; DNV;
OMNEX/AQSR; Lloyd’s Register; QMI; e BVQI. O BVQI (Bureau Veritas Quality
International) indica um envolvimento de 63 paises nas 4600 certificacOes até fevereiro
de 1998, sendo o Brasil responsavel por aproximadamente 70. Atualmente, até maio de
1998, existem no mundo mais de 6200 empresas certificadas conforme a QS 9000.

Numa evidéncia clara quando da comparacdo entre a ISO 9000 e QS 9000,
contata-se que essa Ultima esta muito mais préxima de um Sistema de Qualidade Total,
devido as mdltiplas determinagdes e requisitos, além de serem mais deterministas. No
entanto, é necessario enfatizar que certificacdo ndo € sinénimo de Gestdo da Qualidade
Total.
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