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 $�� � � � �� 	 $� ��� � � �7777� �� 	 � � � � � �� �� 	 � � � � � �� �� 	 � � � � � �� �� 	 � � � � � � 0�0�0�0�

6�- �) 	 � 
 $�� � � � �� � � �� � �  	 � � � � �� � ��  �� � �� �� � �� 	 &6�- �) 	 � 
 $�� � � � �� � � �� � �  	 � � � � �� � ��  �� � �� �� � �� 	 &6�- �) 	 � 
 $�� � � � �� � � �� � �  	 � � � � �� � ��  �� � �� �� � �� 	 &6�- �) 	 � 
 $�� � � � �� � � �� � �  	 � � � � �� � ��  �� � �� �� � �� 	 &3333 �� �	 �� � � �� � �  	 � � � � �� 	 �� � � �� ���� � � �� �	 �� � � �� � �  	 � � � � �� 	 �� � � �� ���� � � �� �	 �� � � �� � �  	 � � � � �� 	 �� � � �� ���� � � �� �	 �� � � �� � �  	 � � � � �� 	 �� � � �� ���� � �

6�0�) 	 � 
 $�� � � � �� 	 $� ��� � � �� � � �.� � � 	  	 � � � 	 � ��6�0�) 	 � 
 $�� � � � �� 	 $� ��� � � �� � � �.� � � 	  	 � � � 	 � ��6�0�) 	 � 
 $�� � � � �� 	 $� ��� � � �� � � �.� � � 	  	 � � � 	 � ��6�0�) 	 � 
 $�� � � � �� 	 $� ��� � � �� � � �.� � � 	  	 � � � 	 � �� " �" �" �" �

8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � �8� �� $�� 	 �� � � �� � �� � � � !!!!!!!!� 	 �� ���������������������� 	 �� ���������������������� 	 �� ���������������������� 	 �� ���������������������� 	 �� ���������������������� 	 �� ���������������������� 	 �� ���������������������� 	 �� ��������������������� � � � �� � � �� � � �� � � �� � � �� � � �� � � �� � � �

� � ��� � ��� � ��� � �� ���� � �� � �� � �� � 	 � �
 � 	 �
 �� �� � �� � �� � 	 � �
 � 	 �
 �� �� � �� � �� � 	 � �
 � 	 �
 �� �� � �� � �� � 	 � �
 � 	 �
 ����� � � � �� � � �� � � �� � � �
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Modelos de gestãoModelos de gestão

NORMAS DA FAMNORMAS DA FAMÍÍLIA NBR ISO 9000LIA NBR ISO 9000

� � � � � � � � � 	 	 	 
 � 	 	 � � 
 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � 

� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � �  ! � � "�

# � � � ! � � � � � � �$� � � � � � � � � � � � � � � %&� � � � � � � � � � � � � � � � � � ! � � � � � � � � � � ' � ! � �
� � � � � � � � � � � � � �

� � � � � � � � � 	 	 ( 
 � 	 	 	 �� � � � � � � � � 	 	 ( 
 � 	 	 	 � 

 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � �� � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � ))
� � � � � � � � � �� � � � � � � � � �

* � ' � � �$� � � � ! � � � � � � � � � � ' � ! � � � � � � %&* � ' � � �$� � � � ! � � � � � � � � � � ' � ! � � � � � � %&

� � � � � � � � � 	 	 +
� 	 	 	 � 
 � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � 

# � ! � � ! � , � � � ' � ! � � � � �- � ! � � � � � � � � � � � � ' � � - �

� � ! � � � � � � � ! � � ! � , � � � ' � ! � � � � � - � ! � ! � � � � � � � � ' � � - � � � � � � ! � � � � , � . � � � � � � �
� � � � � $� . � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � � ! � � � ' � ! � � � � � � � � ! � � � � � � �
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Modelos de gestãoModelos de gestão

NORMAS DA FAMÍLIA NBR ISO 9000

NBR ISO 9001:2000 - RESULTADOS

De auditoria8.5.1

Planejado8.2.3

De auditoria8.2.2

Medição7.6

Planejado7.5.2

Avaliação de fornecedores7.4.1

Análise crítica/verificação/validação/alterações7.3.4/7.3.5/7.3.6/7.3.7

Análise crítica7.2.2

De auditoria5.6.2

Planejado4.1-f

Tipo de resultadoSeção
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Modelos de gestãoModelos de gestão

NORMAS DA FAMÍLIA NBR ISO 9000

NBR ISO 9001:2000 - RESULTADOS

A Alta DireA Alta Direçção deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo aquelão deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles es 
necessnecessáários para atender aos requisitos do produto [ver 7.1 a)], são rios para atender aos requisitos do produto [ver 7.1 a)], são 
estabelecidos nas funestabelecidos nas funçções e nos nões e nos nííveis pertinentes da organizaveis pertinentes da organizaçção. Os objetivos ão. Os objetivos 

da qualidade devem ser da qualidade devem ser MENSURMENSURÁÁVEISVEIS e coerentes com a pole coerentes com a políítica tica 
da qualidade.da qualidade.

5.4.1 Objetivos da qualidade5.4.1 Objetivos da qualidade

16

Sistema de mediSistema de mediçção ão 
de desempenhode desempenho

IndicadoresIndicadores
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Sistema de mediSistema de mediçção de desempenho: indicadoresão de desempenho: indicadores

A importância de medir o desempenho

• Influência na cultura da organização: NÃO BASTA NÃO BASTA 

CONSTATAR CONSTATAR que as metas foram atingidas

• Clarificação das PRIORIDADESPRIORIDADES: gera alinhamento 

de linguagem e objetivos comuns

• Maior capacidade de TOMADA DE DECISÃOTOMADA DE DECISÃO

• Uso de critérios objetivos para o 

RECONHECIMENTO DAS PESSOASRECONHECIMENTO DAS PESSOAS.

• Criação de uma CULTURA PARA A EXCELÊNCIACULTURA PARA A EXCELÊNCIA

• Transparência na DIVULGADIVULGAÇÇÃO DOS RESULTADOSÃO DOS RESULTADOS

18

Sistema de mediSistema de mediçção de desempenho: indicadoresão de desempenho: indicadores

Como o PNQ aborda a questão

Critério 2 – Estratégias e planos
Item 2.2 – Implementação das estratégias

Marcador “a” – ... indicadores para a avaliação da implementação das 
estratégias ...

Critério 7 – Processos
Item 7.1 – Processos principais do negócio e processo de apoio

Marcador “b” – requisitos / indicadores

Item 7.2 – Processos de relacionamento com os fornecedores

Marcador “e” – Monitoramento do desempenho dos fornecedores

Item 7.3 – Processos econômico-financeiros

Marcador “a” – requisitos de desempenho / indicadores controlados



1010

XVIII CBQP
XXIV CNCCQ
II ENGEC

19

Sistema de mediSistema de mediçção de desempenho: indicadoresão de desempenho: indicadores

Classificação de indicadores

HierarquizaHierarquizaççãoão

• Estratégico

• Gerencial

• Operacional

� � � � � � � � � 	 


20

Sistema de mediSistema de mediçção de desempenho: indicadoresão de desempenho: indicadores

Classificação de indicadores

Por perspectivaPor perspectiva

• BSC – Balanced Scorecard – financeira; 
do cliente; dos processos internos; do 
aprendizado e crescimento

• PNQ – itens 8.1 a 8.2

• GQT – qualidade, custo, segurança, 
atendimento, moral
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/ * � � / * 0 1 �2 3/ * � � / * 0 1 �2 3

� � 4* 1 �2 �� � 4* 1 � 2 �

� 0 �� 0 �
/ � � � � � � � � �/ � � � � � � � � � .. � �� �

� � � � � � � � � � �� � � � � � � � � � �

/ ! � 5� � � �/ ! � 5� � � �

� � # � 0 3 # � � * �� � # � 0 3 # � � * �

Sistema de mediSistema de mediçção de desempenho: indicadoresão de desempenho: indicadores

22

AvaliaAvaliaçção dos ão dos 
resultadosresultados
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AvaliaAvaliaçção dos resultadosão dos resultados

Como os modelos de gestão - PNQ e ISO 9000 -
abordam a questão

PNQ: Critério 1 – Liderança
Item 1.3 – Análise do desempenho da organização

Avaliação do desempenho operacional e estratégico
Informações comparativas / atendimento requisitos partes interessadas
Estratégias – objetivos

ISO 9000: Seção 5.6 – Análise crítica pela direção
5.6.2 Entradas para a análise crítica

• Auditorias
• Realimentação dos clientes
• Desempenho de processo e conformidade de produto
• Situação de ações corretivas e preventivas
• Análises críticas anteriores
• Mudanças que possam afetar o SGQ
• Recomendações de melhoria

24

AAçções de melhoriaões de melhoria
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AAçções de melhoriaões de melhoria

Como os modelos de gestão - PNQ e ISO 9000 -
abordam a questão

PNQ: Critério 1 – Liderança
Item 1.3 – Análise do desempenho da organização

Marcador “f” - Acompanhamento da implementação das decisões

ISO 9000: Seção 5.6 – Análise crítica pela direção
5.6.3 Saídas da análise crítica

Decisões e ações relacionadas a
• melhoria da eficácia do sistema de gestão da qualidade e de 
seus processos,
• melhoria do produto em relação aos requisitos do cliente, e
• necessidade de recursos.

26

AAçções de melhoriaões de melhoria

Uso de uma metodologia e ...

� � 
 �� � 
 �
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AAçções de melhoriaões de melhoria

... e de ferramentas

• Brainstorming
• Cartas de controle
• Diagrama de causa e efeito
• Diagrama de dispersão
• Estratificação
• Fluxograma
• Folha de verificação
• Gráfico de Pareto
• Histograma
• Matriz GUT
• Técnica de grupo nominal
• 5W2H

• Matriz de priorização
• Análise de campo de forças
• Análise PDPC 

(Program Decision Process Chart)
• Diagrama de afinidade
• Diagrama de árvore
• Diagrama de flechas
• Diagrama de inter-relacionamento
• Diagrama de matriz
• Outras ferramentas

28
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