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Resumo

GODQY, Jefferson Franco de, Método para Implementagdo da Norma TL 9000 Revisdo 3.0 em
Empresa do Segmento de Microeletronica para Telecomunicagées, Campinas,: Faculdade
de Engenharia Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2003. 108 p. Trabalho Final

de Mestrado Profissional.

Este trabalho tem por objetivo analisar a norma TL 9000 revisdo 3.0 propondo um
método de implementagdo da referida norma para empresas do segmento de microeletronica para
telecomunicagdes. A estrutura basica da TL 9000 é a norma ISO 9001:2000 e, portanto, uma
andlise das inter-relacOes existentes entre as duas normas foi realizada para uma melhor
compreensdo do processo de implementagdo da norma TL 9000. Essa andlise cobre, ainda, o
histérico da criagdo da TL 9000, a aplicabilidade e a importancia dessa norma nos diversos tipos
de empresas do segmento de microeletronica e telecomunicagdes, além de uma comparacdo dos
requisitos normativos segundo a 6tica dos principais autores da qualidade. Ao final do trabalho, é
apresentado um método de implementacdo da TL 9000 por meio de formuldrios que pontuam a
aplicabilidade, a organizacdo, as estruturas necessarias dos sistemas e as etapas do processo de
implementacdo. Também € descrito o processo de certificacao por organismo de terceira parte de

um sistema de gestdo da qualidade baseado na norma TL 9000 revisao 3.0.

Palavras Chave

- Sistema de gestdo da qualidade; TL 9000; telecomunicacdes; microeletronica.



Abstract

GODOY, Jefferson Franco de, Method for the Implementation of TL 9000 Revison 3.0 Standard
in Company of Microelectronic for Telecommunication Segment Método para
Implementacdo da Norma TL 9000 Revison 3.0, Campinas,: Faculdade de Engenharia
Mecéanica, Universidade Estadual de Campinas, 2003. 108 p. Trabalho Final de Mestrado

Profissional.

The purpose of this work is to analyze the TL 9000 Revision 3.0 standards and to propose
an implementation method of the above-mentioned standards to be applied to telecommunication
industries. The basic structure of the TL 9000 Revision 3.0 is the ISO 9001:2000 standards and,
therefore, an analysis of the inter-relation between the two standards was performed in order to
get a better understanding of the implementation process. This analysis covers the historical of
the TL 9000 creation, its applicability and its importance for the several types of microelectronic
and telecommunication industries, and also a comparison of its normative requirements according
to the main authors of quality. At the end of this work, a TL 9000 implementation method
proposal is presented. Forms are used to score the applicability, the organization, the necessary
system resources and the implementation process phases. It is also described the certification

process of a quality management system based on the TL 9000 standards by a third-part body.

Key Words

Quality System Management; TL 9000; telecommunication; microelectronic.
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Capitulo 1

Apresentacio

Ap6s a promulgacdo da revisdo 3.0 da norma de gestio TL 9000 pelo QuEST' Forum,
observou-se que as empresas atuantes no setor de microeletronica aplicada a telecomunicacdes no
Brasil ainda ndo estavam totalmente informadas a respeito dessa norma de gestdo, que resume
vdrias outras normas de requisitos da qualidade criadas por grandes empresas de telefonia que

dominam o mercado mundial.

Essa desinformacdo das empresas no Brasil pode gerar um atraso competitivo as
organizagdes que atuam com telecomunicagdes, tal qual aconteceu no inicio da década de 80 no

lancamento da ISO série 9000.

A 1idéia desse trabalho € trazer um pouco mais de informag¢do a respeito do conjunto de
requisitos normativos descritos pela TL 9000 propondo um método de implementa¢do, de forma
rdpida e segura, para obtencdo da certificacdo por terceira parte de um sistema de gestdo da
qualidade baseado na TL 9000 Revisdo 3.0. A certificacdo por terceira parte ocorre quando um
organismo externo conduz uma auditoria na organiza¢do que implementa uma norma de gestao
da qualidade e fornece certificado ou registro de conformidade com os requisitos da norma em

questao.

" QUEST Forum (Quality Excellence for Suppliers of Telecommunications) criado em 1996, tem como missio,
favorecer a melhoria continua na qualidade e confiabilidade dos servigos de telecomunicacdo por meio do
desenvolvimento e manuten¢do de um conjunto tnico de requisitos de sistema de gestdo da qualidade comum para a
industria de telecomunicagdes.



A norma ISO 9000:2000 (“Sistemas de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e
Vocabulario”) define auditoria como sendo “um processo sistemadtico, documentado e
independente, para obter evidéncia e avalid-la objetivamente para determinar a extensdo na qual
politicas, procedimentos e requisitos sdo atendidos”. Auditorias se dividem em trés tipos: de
primeira parte ou interna (conduzida pela prépria organizagdo para propodsitos internos), de
segunda parte (conduzidas pelas partes interessadas na organizacao, tais como os clientes) e de
terceira parte (conduzidas por organizacdes externas independentes, também chamadas de

organismos certificadores).

Em funcdo da pouca literatura existente no Brasil a respeito da TL 9000, buscou-se tragar
um paralelo entre os conceitos da ISO 9001:2000 com a TL9000 Revisao 3.0, observando as

semelhancgas e diferencas existentes entre as duas normas de gestao.

O método tedrico proposto neste trabalho destina-se a implementa¢do da norma TL 9000
Revisdo 3.0 em empresas de microeletronica voltadas ao setor de telecomunicagdes. O método
proposto € dotado de questiondrios que servem para indicar o estdgio atual em que se encontra a
empresa que pretende implementar a TL 9000 Revisdo 3.0, fornecendo um plano de acdo

abrangente que facilitard a implementacdo daquela norma.

Para alcancar os objetivos gerais propostos, foram estabelecidos alguns objetivos
especificos intermedidrios:

a) Analisar as normas TL9000 Revisao 3.0 e ISO 9001:2000, verificando as inter-relagdes
existentes entre as duas normas uma vez que a TL 9000 contém a ISO 9001 em sua
totalidade.

b) Identificar, nos principais autores, da qualidade principios filoséficos que serviram de
fundamento tedrico as duas normas de gestao da qualidade citadas anteriormente.

¢) Modelar e propor um programa de implementacdo da norma TL 9000 Revisdo 3.0
distinguindo e detalhando todas as fases, desde a concepgao, até a certificacao do sistema
de gestdo da qualidade.

d) Sugerir uma sistemdtica de organizagao da estrutura documental do sistema de gestdo da

qualidade a ser certificado conforme a TL 9000 Revisdo 3.0.



Por outro lado, € importante destacar que a eficicia desse método somente serd possivel de
se comprovar mediante o interesse e disponibilidade de alguma empresa da industria de
microeletronica voltada ao setor de telecomunicagdes em adotar o método proposto. Até a
presente data, nenhuma empresa contatada mostrou-se interessada em aplicar o método que, por

enquanto, continua com a conotagao de trabalho tedrico.

No Capitulo 2, descreve-se um breve historico da evolucdo da qualidade e o historico de
criagdo da TL 9000. Sao apresentadas as influéncias de alguns autores da qualidade sobre a
norma TL 9000 Revisdo 3.0, além das inter-relacdes existentes entre as normas TL 9000 Revisao
3.0 e a ISO 9001:2000 e um relato sobre a aplicabilidade e importancia da norma TL 9000

Revisao 3.0.

No capitulo 3, descreve-se o0 método proposto de implementacdo da TL 9000 Revisao 3.0.
Deve-se observar que se trata de um método tedrico, ainda ndo aplicado em alguma empresa, que
estd baseado na experiéncia profissional do autor, adquirida durante os ultimos 10 anos, quando
da implementacdo e certificacdo de vérios sistemas de gestdo da qualidade em diversas empresas,
baseados nas normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994, QS 9000 e ISO 9001:2000. A experiéncia
acumulada nesse periodo e a consulta a vdérias literaturas propiciaram ao autor condi¢des de
elaborar um método préprio que poderd ser posto em prética posteriormente como continuagao

desse trabalho.
No capitulo 4, serd apresentada uma simula¢do de aplicacdo do método proposto como
forma de exercitar o formuldrio de pontuacdo de conformidade com a norma TL 9000 Revisao

3.0, formuldrio este apresentado no Anexo A.

Finalmente, o Capitulo 5 conterd as consideracdes finais e conclusdes desse trabalho.



Capitulo 2

Revisio da Literatura®

Este capitulo traz um breve relato sobre a evolu¢do da qualidade no mundo e o histérico da
criacdo da TL 9000. Depois, se descreve a aplicabilidade da norma TL 9000 Revisdo 3.0 e traca-
se um paralelo entre as normas ISO 9001:2000 e a prépria TL 9000, referenciando-se as
similaridades existentes entre as duas normas. Também é feita uma comparacdo entre os

conceitos dos principais autores da qualidade com os conceitos das duas normas em questao.

2.1 A Evolucao da Qualidade

Enquanto a qualidade estd na vanguarda das modernas préticas de gerenciamento, sua
origem data de centenas de anos atrds. Pode-se dividir a escala evolutiva da qualidade em cinco
periodos chaves: ao artesaos da Europa medieval; orientacdo a produgdo; orientacdo ao processo;
qualidade durante a 2*. Guerra Mundial, surgimento da Qualidade Total. A figura 2.1 mostra
esses periodos em uma ordem cronoldgica aproximada para efeito de entendimento. A seguir, é

detalhado cada um desses periodos.

a) Associacio de artesaos da Europa medieval

Do final do século 13 ao inicio do século 19, artesaos da Europa se organizaram em grupos,

formando guildas ou associagdes. As associagdes de artesdos eram responsdveis pelo

2 Nesse Capitulo todo, a fonte de referéncia adotada ¢ American Society for Quality, ASQ, 2001, descrita na sec¢do de
referéncias bibliogréficas.



desenvolvimento de regras estritas para a producdo e qualidade dos produtos e servigos. Comités
de inspec¢do, formados por artesdos, impunham as regras por meio de uma identificacdo propria
dos produtos sem defeitos, que constava de uma marca de inspecdo similar aos atuais selos de

qualidade.

1200 - 1799 1800 - 1899 1900 - 1940 1941 - 1945 1946 - Atual

Artesdos da Orientagdo a Orientacdo Qualidade Surgimento
Europa Producdo ao Processo durante a 2a. da
medieval Guerra Qualidade
Mundial Total

Y

Figura 2.1 — Periodos da evolugdo da qualidade

Uma segunda marca da qualidade foi adotada pelos préprios artesdos, independente da
marca criada pela associacdo. Cada artesdo-mestre usava uma marca distinta para identificar os
produtos defeituosos feitos por outros artesdos que trabalhavam com ele, geralmente seus
aprendizes. Assim, a marca de um artesdo-mestre representava a reputacdo do artesdo que
produziu um determinado produto. Os compradores podiam escolher os produtos que comprariam
baseados na experi€ncia anterior e na confianga conquistada com produtos do artesdo-mestre que
melhor lhes atendiam. Tais marcas de inspecdo e as marcas dos artesaos mestres serviam, na

verdade, como prova de qualidade para os consumidores da Europa (JURAN, 1995).

b) Orientacido a Producao (século 19)

No inicio do século 19, as manufaturas nos Estados Unidos da América tendiam a seguir o
modelo usado pelos artesdos nos paises da Europa. Nesse modelo, jovens rapazes aprendiam uma
atividade produtiva de um mestre enquanto o serviam como seus aprendizes. Desde que cada

artesdao vendia seus produtos localmente, cada um tinha grande interesse pessoal em atender as



necessidades dos clientes locais quanto aos requisitos de qualidade. Se os requisitos da qualidade
ndo eram atingidos, o artesdo corria o risco de perder clientes que nio eram faceis de substituir,
dada a restricdo do mercado local. Portanto, os mestres mantinham uma forma de controle da

qualidade que consistia na inspe¢do dos produtos feitos pelos aprendizes, antes de vendé-los.

O sistema de fabrica, um produto da Revolug¢do Industrial na Europa, subdividiu os
negdcios dos artesdos em multiplas tarefas especializadas. Isso for¢ou os artesdos a se tornarem
os primeiros operdrios das recém-criadas fabricas e os donos de loja se tornaram supervisores de

producdo, marcando um declinio inicial no senso de poder e autonomia dos empregados.

A qualidade no sistema de fabrica estava garantida pela habilidade individual dos operarios
e suplementada por auditorias e/ou inspe¢des. Grandes departamentos de producdo empregavam
inspetores em tempo integral que geravam relatérios da qualidade para seus supervisores.

Produtos defeituosos eram retrabalhados ou eram refugados (JURAN, 1995).

No século 19, os Estados Unidos da América romperam com as tradigdes européias e
adotaram um novo gerenciamento, desenvolvido por Frederick W. Taylor: o sistema Taylor. A
meta de Taylor era aumentar a produtividade sem aumentar o niimero de artesdos habilitados
numa fébrica. Ele conseguiu isso pela designacao de planos de manufatura a engenheiros
especializados e usando trabalhadores deslocados e supervisores para executar os planos dos

engenheiros.

A nova introducao de Taylor conduziu ao aumento de produtividade, conforme se esperava,
mas teve desvantagem significante. Os trabalhadores estavam mais uma vez despojados de seus
minguados poderes e a nova énfase na produtividade tinha um efeito negativo na qualidade final
dos produtos. Para remediar o declinio da qualidade, os gerentes das fabricas criaram
departamentos de inspecdo para manter os produtos defeituosos longe das maos dos

consumidores.

¢) Orientacio no Processo (inicio do século 20)



O inicio do século 20 marcou a inclusdo dos processos nas praticas da qualidade. Por
defini¢do, “processo é o conjunto de etapas constituidas por atividades e tarefas previamente
definidas” (DEMING, 1990), ou seja, processo € um grupo de atividades que recebe uma entrada

(ou “input”), adiciona valor e provém uma saida (ou “output”).

Foi o Dr. Walter Shewhart, um estatistico da Bell Laboratories, quem iniciou o foco no
controle de processo na metade da década de 1920. Shewhart introduziu o conceito de cartas de
controle para analisar processos industriais. Ele concluiu que dados de uma producao podem ser
analisados usando técnicas estatisticas para verificar se o processo € estdvel ou se estd sendo
afetado por causas especiais que podem ser corrigidas. Os conceitos de Shewhart se referem ao
controle estatistico da qualidade e diferem da orientagdo no produto, no sentido de fazer a
qualidade ser relevante nao somente para produtos acabados, mas também para os processos que

produzem tais produtos.

d) A Qualidade durante a 2. Guerra Mundial

ApOs entrar na 2a. Guerra Mundial, em Dezembro de 1941, os Estados Unidos da América
promulgaram uma legislagcdo para ajudar a ajustar a economia civil a producao militar. Até entdo,
os contratos militares eram tipicamente concedidos a fornecedores que praticavam os menores
precos. Uma vez entregues, os produtos eram inspecionados um a um para garantir a

conformidade aos requisitos especificados pelas for¢cas armadas.

Durante esse periodo, qualidade tornou-se um significado de seguranga. Equipamentos
militares inseguros eram inaceitdveis, ja4 que punham em risco a integridade dos soldados, bem
como comprometiam a eficiéncia das tropas no campo de batalha. Assim, as forcas armadas
inspecionavam virtualmente cada unidade de produto para garantir que eram seguros de se operar
e possuiam confiabilidade de funcionamento. Essa prética requeria intensas forcas de inspecao,
demandava tempo e causava problemas no recrutamento e reten¢do de pessoal de inspecdo
competente. Para resolver os problemas sem comprometer a seguranca dos produtos, as forcas
armadas comecaram a adotar amostragens de inspecdo para substituir a inspecdo unidade por

unidade.



Com o auxilio de consultores da industria, particularmente da Bell Laboratories, as forcas
armadas adotaram as tabelas de amostragem e as publicaram na forma de uma norma militar: a
Mil-Std-105. As tabelas de amostragem foram incorporadas desde entdo a todos os contratos

militares.

Em adicdo a criagdo das normas militares, as for¢as armadas ajudaram seus fornecedores a
melhorar a qualidade de seus produtos, patrocinando treinamentos nas técnicas de controle

estatistico da qualidade de Shewhart.

A maioria das organizacdes adotou, entdo, tais técnicas em decorréncia dos contratos
militares e as integraram em seus programas da qualidade e, mesmo quando os contratos militares

chegaram ao fim com o pds-guerra, continuaram a utiliz-las na produgao de uso civil.

e) O surgimento da qualidade total

Apo6s a 2a. Guerra Mundial, a maioria dos fabricantes japoneses converteu seus produtos
para o uso civil ao invés do uso militar. Infelizmente, o Japdo ganhou uma méa reputacdo por
exportar produtos de qualidade inferior e, geralmente, cOpias rudimentares dos produtos

existentes. Por isso, os produtos japoneses eram evitados pelo mercado internacional.

Isso levou as organizagdes japonesas a explorar novas formas de pensar sobre qualidade.
Eles se abriram para literaturas e conceitos de companhias estrangeiras, incluindo especialistas
americanos em qualidade, como W. Eduards Deming e Joseph M. Juran, e adotaram estratégias

sem precedentes para criar uma revolucdo na qualidade.

As estratégias do Japao representaram a introducdo da nova ‘“qualidade total”. Antes de
fiar-se puramente na inspecdo de produtos, a qualidade total focava na melhoria de todos os
processos organizacionais até as pessoas que os usariam. Como resultado, o Japao estava apto a

produzir produtos de alta qualidade a um preco mais baixo que os demais paises.



Em Junho de 1966, em uma conferéncia na Europa, Juran reconheceu que a qualidade
japonesa, claramente abaixo das companhias ocidentais no inicio, iria alcancar a ocidental em
meados da década de 1970, impondo uma taxa revoluciondria de melhoramento. Isso estava em
completo contraste aos mais graduais, evoluciondrios melhoramentos tipicos do ocidente. Os
gerentes americanos estavam desatentos a essa tendéncia de crescimento do Japdo. Eles
assumiam a hipétese de que qualquer competicado com os japoneses estaria relacionada ao preco e

ndo a qualidade dos produtos.

Nesse meio-tempo, produtores japoneses comecaram a ganhar participacdo nos mercados
americanos causando efeitos desastrosos no Estados Unidos da América, onde os fabricantes
locais comecaram a perder participacdo no mercado e a economia sofreu balancos desfavoraveis.

De forma geral, o impacto nos negdcios sacudiu os Estados Unidos da América para uma acao.

A principio, os Estados Unidos da América apegaram-se a suas teorias de que 0 sucesso
japonés era relacionado ao preco e responderam com estratégias visando a reducdo dos custos de
producdo doméstica e restringindo as importagdes de produtos japoneses. Isso, claro, nio

aumentou em nada a competitividade americana em qualidade.

Conforme os anos se passaram, a competi¢ao por preco declinou, enquanto a competicao
por qualidade continuou a aumentar. No final da década de 1970, a crise americana na qualidade
alcangou proporcdes inaceitdveis. Essa crise atraiu a atencdo de legisladores nacionais,
administradores e a midia em geral. Um documentdrio da rede americana de televisio NBC
intitulado “Se o Japao pode .... Por qué nés nao podemos?”’, destacou como o Japao tinha
conquistado os mercados mundiais de automoveis e produtos eletronicos simplesmente seguindo
os conselhos de melhorias revolucionarias de Deming. Finalmente, as organizagdes americanas

comecgaram a ouvir.

Outro importante tépico da evolugdo da qualidade € o desenvolvimento de normas da
qualidade. CORTADA e WOODS (1995) definem norma como sendo ‘“uma declaracao,
especificacdo ou quantidade de material contra o qual mensura-se outputs de um processo que

pode ser julgado como aceitdvel ou inaceitavel”.



Normas permitem que as organizagdes troquem pecas para O USO €m Seus pProcessos.
Também promovem o comércio internacional pela producao de itens intercambidveis entre varias
empresas de diversos paises. Dois importantes exemplos de normas que alavancaram a evolucao

da qualidade sdo as normas ISO e as normas militares Mil-Std.

A norma Mil-Std-105, criada na época da 2a. Guerra Mundial, ja € obsoleta. Porém, outras
normas militares ainda sdo muito usadas por uma razdo similar aquela quando da 2a. Guerra:
erros relacionados com a qualidade ndo sdo aceitdveis dada a natureza do trabalho militar. Para
enfatizar esse ponto, a industria de defesa adotou o principio do “Zero Defeito” definido por
Philip Crosby. Zero defeito ¢ uma norma de desempenho na qual o limite para erros é

considerado 0%.

De forma a alcancgar essa meta, fornecedores que estejam interessados em trabalhar com
agéncias governamentais devem atender as normas antes de serem contratados e devem continuar

a atendé-las durante o tempo de vigéncia do contrato.

As normas ISO foram desenvolvidas pela “International Organization for
Standardization” sediada em Genebra, Suica. Trata-se de um organismo ndo governamental
criado apds a 2a. Guerra Mundial, em 1947. A ISO reune representantes de muitos paises e
realiza trabalhos de normalizacdo a ser adotada pela comunidade internacional para permitir a

intercambialidade de produtos e servicos.

Portanto, as normas ISO sdo importantes para garantir a uniformidade dentro do contexto
do comércio internacional. Elas podem ajudar a garantir que um produto manufaturado na China
ou no México, por exemplo, ou qualquer outro pais sob um processo baseado na norma ISO
9001, tenha um sistema de gestdo da qualidade bésico posto em prética. Coletivamente, a ISO
9001 nao € especifica para uma industria em particular, produto ou servi¢o. Essa norma pode ser
adotada para qualquer tipo de industria, independente do tamanho ou do setor econdmico onde

atua a organizacdo, ja que se trata de uma norma de gestao.
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Para muitos clientes e agéncias governamentais, a certificacdo ISO é um pré-requisito para
se fazer negdcios. Atualmente estd em vigor a versdo ano 2000 da série ISO 9000 que
compreende 3 normas:

e ISO 9000 - Sistemas de Gestdao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario
e ISO 9001 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos
e [SO 9004 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Diretrizes para Melhorias de

Desempenho

Pode-se, portanto, finalizar essa breve introduc@o sobre a evolu¢do da qualidade no mundo
apresentando a figura 2.2, que resume os periodos evolutivos da qualidade e as praticas da

qualidade que marcaram cada periodo.

1200 - 1799 1800 - 1899 1900 - 1940 1941 - 1945 1946 - Atual
Artesdos da Orientagdo a Orientagdo Qualidade Surgimento
Europa Produgdo ao Processo durante a 2a. da
medieval Guerra Qualidade
Mundial Total
Inspecao de Inspecdo de Inspecdo de Inspecdo Qualidade Total:
Produtos Produtos Produtos Amostral melhorias
revoluciondrias em
Controle Controle produtos/processos
Estatistico da Estatistico da
Qualidade Qualidade

Figura 2.2 — Préticas da qualidade em cada periodo da evolucao da qualidade

2.2 AISO 9000

A International Organization for Standadization (Organizacdo Internacional para

Normalizacdo) ou simplesmente ISO, sediada em Genebra, na Suica, foi criada logo apds a 2a.

Guerra Mundial, em 1947, com o objetivo de promover normalizacdo de atividades que
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estivessem relacionadas a produgcdo de bens e servicos que pudessem ser intercambidveis,
mundialmente falando. Trata-se de uma entidade nao governamental cujos membros representam
outras entidades de normalizacdo de varios paises do mundo, entre eles o Brasil, que ¢é
representado pela ABNT (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas). Estima-se que fagam parte

da ISSO, aproximadamente, 140 paises (MARANHAO, 2001).

A sigla ISO adotada, ao contrdrio do que se possa pensar, nao significa International
Organization for Standadization (a sigla correta, nesse caso, seria IOS). A sigla ISO escolhida foi
pensada em funcdo do interesse em transmitir o0 motivo pelo qual aquela organizagdo foi criada.
ISO € um radical de origem grega que significa “mesmo”, como, por exemplo, isotérmico
(mesma temperatura) e isobdrico (mesma pressao). A sigla ISO escolhida ajudaria a fixar a idéia
de que os padroes normativos criado pela International Organization for Standadization
promoveriam no mundo a utilizacdo e adocdo de requisitos unicos facilitando, portanto, a

intercambialidade de produtos e servicos.

Via de regra, os trabalhos da ISO sdo conduzidos por equipes especializadas, chamadas de
comités técnicos (ou TC — Technical Commitees), que se baseiam em normas ji existentes em
alguns paises (como, por exemplo, normas DIN, BS, ANSI) para consensar uma norma de ambito

e aplicabilidade mundiais.

Em 1987, o TC 176 promulgou a série ISO 9000 com o objetivo de oferecer ao mundo uma
Unica norma de gestao da qualidade aplicdvel a qualquer tipo de industria, independente do porte
ou da atuagdo. A familia 9000 era composta, basicamente, das normas ISO 9001, ISO 9002, ISO
9003 e ISO 9004, com requisitos especificos para o tipo de atuagdo da empresa aplicante. A ISO
9001 aplicava-se a projetos, ISO 9002 a fabricacdo e montagem, ISO 9003 a laboratérios e ISO
9004 a gestao da melhoria da qualidade, sendo que somente essa Ultima ndo era certificivel, ou
seja, passivel de emissdo de certificado ou registro de conformidade emitido por um organismo
certificador apds auditoria de terceira parte. A base utilizada pelo TC 176, para a criagdo da ISO
9000, foi a norma britanica BS 5750, promulgada pelo British Standards Institute ou BSI. Além
dessas normas, a ISO langou a norma ISO 8402 para descrever a terminologia adotada nas

normas da série 9000 (MARANHAO, 2001).

12



A ISO também definiu o intervalo de tempo de cinco anos para que as normas da série 9000
sejam revisadas. A primeira revisdo ocorreu em 1994 e ndo houveram mudangas significativas. A
ultima revisdo ocorreu em 2000, trazendo mudancas significativas. A proxima revisdo estd

prevista para o ano de 2005.

» A versdo da série 9000 vigente atualmente, ou seja, a versdo ano 2000, foi totalmente
reformulada, de forma a ter somente uma norma certificavel, a ISO 9001, que traz
requisitos aplicdveis a empresas dos segmentos de projetos, desenvolvimento, producao,
instalacdo, inspecdo e servigos. Existe a possibilidade da organizacdo que adota a norma
9001 declarar a exclusdo de algum requisito ao seu escopo de certificagdo conforme seu

segmento de atuagao.

A versdo ano 2000 da norma ISO 9001 tem grande importancia para as organizac¢des da
industria de telecomunicagdes que adotam TL 9000, pois € a base filoséfica da revisdo 3.0 da

norma TL 9000, atualmente em vigor.

2.3 Historico da TL 9000

Em 1996, um grupo de provedores de servicos de telecomunicagdes iniciou um esfor¢o para
estabelecer uma base melhor de requisitos da qualidade para aquele setor industrial. A meta era
criar um conjunto consistente de requisitos de sistema da qualidade que se aplicariam a industria

de telecomunicacdes como um todo.

Os executivos sabiam que aumentando as metas da qualidade dentro da industria resultaria
em um melhor servico aos consumidores finais desses servigos de telecomunicacdes. Dessa
reunido, que incluia as empresas Bell Atlantic, BellSouth, Pacific Bell e Southwestern Bell, foi
formado o QuEST Forum (The Quality Excellence for Suppliers of Telecommunications). Desde
entdo, mais de 150 provedores e fornecedores de servigos de telecomunicacdes se juntaram no

esforco de alcancar as metas estabelecidas pelo QuEST Forum .
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Em Janeiro de 1998, comecaram os trabalhos para criagdo de um novo conjunto de
requisitos de sistema da qualidade conhecido como TL 9000 que, como avaliado inicialmente,
fossem aplicdveis a um nimero estimado de 10.000 fornecedores de servigos ou produtos de
telecomunicagdes ao redor do mundo. Desses fornecedores, a industria de telecomunicacdes nos
Estados Unidos da América realiza compras anuais da ordem de 50 a 100 bilhdes de délares em

produtos e servigos, enquanto estima-se que o mercado global € consideravelmente maior.

A industria de telecomunicagdes se uniu e trabalhou para desenvolver requisitos da
qualidade. Essa parceria incomum entre os provedores de servicos e fornecedores para
implementar tais requisitos e melhorar a qualidade dos produtos e servicos de telecomunicagdes
reflete a proximidade de caracteristicas de relacionamento da industria de telecomunicagdes. A
resolucdo de problemas em conjunto é ponto bdsico para o sucesso do que se tornou uma das

mais dindmicas e aceleradas inddstrias no mundo.

Na reunido inaugural, em Janeiro de 1998, o QuEST Forum, por meio de grupos de
trabalho, comecou a rascunhar um conjunto de requisitos da qualidade a ser incorporado no
manual da TL 9000. O QuEST Forum formou grupos incumbidos do desenvolvimento de
requisitos gerais da TL 9000 para hardware, software e servicos, além de medi¢des especificas
para hardware, software e servicos. O QuEST Forum estabeleceu uma agenda regular mensal
para as reunides dos grupos de desenvolvimento, andlise critica e definicdes das

responsabilidades constantes no manual.

Iniciou-se, em Maio de 1998, a inclusdo das métricas ao conjunto de requisitos em
elaboracdo. Medicdes de desempenho e custo sdo especialmente importantes porque podem
quantificar os beneficios ganhos, permitir o progresso em maturidade da qualidade, identificar
areas onde a melhoria da qualidade do processo terd um grande impacto nos custos e provera
comparagdo (benchmarking) das capacidades para a industria. O QuEST Forum, desde entdo,

produziu os dois seguintes manuais:
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e TL 9000 System Requirements — Livro 1 ou Livro de Requisitos de Sistema da
Qualidade TL 9000.

e TL 9000 Quality System Measurements — Livro II ou Livro de Métricas do Sistema
da Qualidade TL 9000.

Em Junho de 1998, o entdo presidente do QuEST Forum, Steve Welch, anunciou, durante
conferéncia na SUPERCOMM’98, que j4 existia uma versdo em rascunho da TL 9000. Desde sua
criagdo, o QuEST Forum tornou-se um forum global para cooperagdo e comunicagdo entre

provedores e fornecedores de servigos de telecomunicacoes.

O QuEST Forum € responsavel por manter a compatibilidade com outros conjuntos de
requisitos de normas e seus membros comparecem a comités patrocinados pelas organizacdes de
normalizagdo. Estd preparado, também, para representar a industria de telecomunicagdes junto ao
Comité Técnico 176 da ISO que, entre outras coisas, revisou a familia ISO 9000, adequando-a a

realidade evolutiva.

A globalizacdo da industria de telecomunicacdes € uma das forcas que direcionam a
necessidade de aplicacdo de um conjunto comum de requisitos da qualidade, do comeco ao fim
da cadeia de suprimentos. A justaposi¢cdo de normas e auditorias € confusa e 0s custos sao
escalonados, na realizacdo dos negdcios numa escala global, para niveis inaceitdveis. Em sua
pesquisa inicial, o QuEST Forum analisou esforcos globais similares pelas indudstrias automotiva
e aeroespacial para desenvolver os requisitos especificos do setor, usando como base a ISO 9000
(naquela época, a série ISO 9000 ainda estava na versdo 1994). Para esses propdsitos, o QuEST
Forum se decidiu por uma maior aproximac¢do dos fornecedores do que a inddstria automotiva
dos Estados Unidos da América onde as 3 grandes simplesmente prescreveram a QS 9000 como
base de fornecimento. Desde o inicio, o QuEST Forum incluiu os fornecedores no

desenvolvimento do manual de requisitos.

A TL 9000 € a extensdo da ISO série 9000 na industria de telecomunicacgdes. A série ISO

9000 foi desenvolvida em 1987 e descreve o sistema da qualidade incluindo métodos de
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documentacdo e um sistema de auditoria. Foi a primeira tentativa para criar normas internacionais

para a garantia da qualidade que cobrisse todas as industrias.

Muitos provedores de servigos de telecomunicagdes foram originados com a empresa
AT&T e tornaram-se independentes em 1984, somente apds o colapso da AT&T. Nessa época,
os requisitos do sistema da qualidade para fornecedores estavam rascunhados primariamente a
partir das normas Belcore e Western Electronic. Porém, provedores de servicos nao aplicavam
esses requisitos de maneira consistente nos seus contratos de fornecimento. Em adi¢do, somando-
se a carga de papéis dos fornecedores, os provedores de servigo freqiientemente incluiam seus

proprios requisitos de conformidade de documentacao.

Harmonizar todos esses requisitos normativos de sistema da qualidade era a meta primdria
do QuEST Forum. Alavancando o estado-da-arte dos sistemas da qualidade e alavancando
processos, o QuEST Forum desenvolveria e manteria um conjunto Gnico e comum de requisitos
de sistema de gestdo da qualidade baseado nos requisitos das normas e praticas existentes na

industria de telecomunicac¢des do mundo.

Algumas revisdes da norma TL 9000 ocorreram desde entdo, mas foi somente com a
revisao 3.0 que ocorreram grandes e importantes mudangas na estrutura da norma. A revisao 3.0
foi feita imediatamente depois de finalizada a ISO 9001:2000. Dessa forma, a TL 9000 ficou
totalmente integrada a ISO 9001:2000.

Estava claro aos membros do QuEST Forum que era necessario incluir alguns requisitos
suplementares na revisdo 3.0 para melhor adequé-la ao segmento de telecomunicacdes. Tais

requisitos suplementares referem-se as seguintes areas:

a) Confiabilidade e custos associados;

b) Desenvolvimento de software e gerenciamento de ciclo de vida;

¢) Requisitos para servigos especializados em fung¢des tais como instalacdo e engenharia,
d) Requisitos para direcionar a continua¢do da comunicacdo Unica entre os provedores de

servico de telecomunicagdes e fornecedores.
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2.4 Aplicabilidade e importancia da TL 9000

Por se tratar de uma norma especificamente criada para o setor de telecomunicacdes, a TL

9000 Revisao 3.0 aborda alguns assuntos com mais detalhes ou assuntos inexistentes em normas

genéricas ou universais tais como a ISO 9001:2000. Entre esses assuntos, pode-se destacar:

a)

b)

d)

€)

Ciclo de vida de produtos: a TL 9000 deixa claro que a empresa que busca a
implementacdo da norma e sua conseqiiente certificacdo deve construir um modelo de

estudo do ciclo de vida dos produtos processados pela organizacao.

Confiabilidade e custos associados: esse € um requisito oriundo de outras normas do
setor de telecomunicacdes que a TL 9000 Revisdo 3.0 acabou por englobar. Tanto a
confiabilidade dos equipamentos (incluindo softwares), quanto seus custos associados
tém impacto direto sobre o cliente final (no caso, o consumidor assinante de uma

companhia telefonica).

Desenvolvimento de software: essa atividade primordial para o setor de
telecomunicacdes € abordada e detalhada pela TL 9000, mas nao é mencionada em
detalhes pela ISO 9001:2000. O software pode determinar o bom ou mau
funcionamento de uma central telefonica, por exemplo, e, portanto, tem seu

planejamento de desenvolvimento requerido pela TL 9000.

Servigos: os servicos prestados pelas empresas de telecomunicagdes, tais como tempo
de espera em uma chamada, definem a satisfacdo do cliente final e, por isso, tais

servicos tornaram-se requisitos mandatorios exigidos pela TL 9000.
Continuidade: os fornecedores de servicos de telecomunicagdes tém que garantir que os

equipamentos e, conseqiientemente, as linhas telefonicas funcionem adequadamente

conforme planejado e projetado, sem interrup¢des longas e perdas freqiientes de sinais.
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f) Meétricas: a TL 9000 Revisdao 3.0 define as métricas que cada organizacdo deve utilizar
para comprovar a eficdcia e eficiéncia dos servicos e equipamentos desenvolvidos e
oferecidos, bem como a eficicia do sistema de gestdo da qualidade. Tais métricas dao
énfase a identificacdo de problemas, andlise de falhas e melhorias continuas
implementadas, que avaliam o desempenho da organizacdo vista pelos clientes. Tais
métricas, descritas em detalhes no Livro II, foram adotadas porque:

e Forcam a contabilizacdo da organizacao.

e Provém uma linguagem comum entre as empresas do segmento.
e Provém consisténcia aos dados da empresa.

e Provém uma forma de comparagdo para as empresas.

e Fornecem oportunidades de benchmarking.

e Identificam oportunidades de melhoria.

e Favorecem o uso efetivo e racional dos recursos disponiveis.

O Livro II, que trata de medi¢des, descreve, em detalhes, cada tipo de métrica definida e
requerida pela TL 9000 Revisdo 3.0. Quando bem implementadas essas métricas podem ser
usadas como importantes indicadores de desempenho, j4 que medem periodicamente a eficicia e

eficiéncia dos processos da organizacao.

Como foi dito anteriormente no item 2.2, a TL 9000 nasceu da necessidade de se utilizar
um Unico conjunto de requisitos de sistema de gestdo da qualidade para padronizar o
entendimento entre as empresas do setor de telecomunica¢des. Pode-se imaginar quanto tempo
seria gasto por uma empresa que fornecesse produtos ou servigos para véarios clientes do setor de
telecomunicacdes, caso cada um desses clientes exigisse que o fornecedor atendesse seu

exclusivo conjunto de requisitos da qualidade.

Esse fato pdde ser verificado com o segmento automotivo. Recentemente, a ISO publicou a
especificacdo técnica denominada ISO TS 16949, destinada ao setor automotivo, cujo objetivo €
compilar, em um tnico conjunto de requisitos normativos da qualidade, os requisitos da AVSQ
(italiana), VDA 6.1 (alema), EAQF (francesa) e QS 9000 (norte americana). Representantes de

Estados Unidos da América, Franca, Alemanha, Japao, Itdlia e Inglaterra fundaram a IATF
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(International Automotive Task Force) e encomendaram ao TC-176 da ISO a criacdo de uma

especificacdo técnica que atendesse a maioria das montadoras de automoéveis do mundo.

As montadoras perceberam que alguns fornecedores, que atendiam vérias montadoras ao
mesmo tempo, tinham que manter um sistema de gestdo da qualidade complicado para conciliar a
conformidade de requisitos diferentes para cada cliente. Também foi verificado que esses
fornecedores tinham que dispor de um montante de recursos financeiros considerdvel para manter
varios certificados de terceira parte do mesmo sistema de gestdo da qualidade em conformidade
com cada norma vigente, requerida pelos clientes. Em alguns casos, a estrutura da organizacao
fornecedora requeria pessoal especializado e dedicado a manter o sistema de gestdo funcionando,
onerando o sistema financeiro da organizagdo, e o foco na melhoria continua da qualidade ficava

comprometido.

Para manter a lucratividade dos fornecedores e favorecer oportunidades de melhoria
continua da qualidade, o IATF encomendou a ISO um documento tnico que pudesse atender a
todas as montadoras com um custo de manutencdo muito menor. O TC-176 elaborou, entdo, a
ISO TS 16949, a qual esta substituindo todas as outras normas anteriores de gestdo da qualidade
para o setor automotivo, descomplicando a rotina de certificacio e manutencdo do sistema de

gestao da qualidade, além, € claro, de reduzir custos destinados a certificagdes.

Tal situac@o dos fornecedores também foi notada pelas empresas prestadoras de servicos
em telecomunicacdes. No caso desse segmento, varias empresas criaram o QuEST Forum com a
finalidade de elaborar uma norma de gestdo da qualidade que também substituisse as vdrias
normas contratuais vigentes adotadas pelas empresas de telecomunicagoes. O QuEST Forum, por
sua vez, criou a TL 9000, que atende tanto os requisitos da ISO 9001:2000, como outros
requisitos normativos dos provedores, com a vantagem de permitir aos fornecedores manter um

unico certificado de terceira parte.

A TL 9000, portanto, € aplicavel a muitos provedores de servigos de telecomunicacdes e

fornecedores de produtos eletronicos para telecomunicacoes, tais como software e hardware.
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2.5 Inter-relacoes com a ISO 9001:2000

O comité 176 da ISO realizou, nos dltimos anos, varios estudos e pesquisas para determinar
as necessidades e expectativas dos grupos de usudrios das normas da série ISO 9000. Esses
estudos e pesquisas tiveram como resultado a nova revisao da série ISO 9000 denominada por
versdo ano 2000. As normas da série ISO 9000 sdo agora mais facilmente reconhecidas como de
aplicacdo universal, ou seja, aplicdveis a todos os setores da sociedade, independente da

atividade, produto ou servigo fornecido pela empresa que implanta a norma ISO 9001:2000.

Nao € objetivo desse trabalho detalhar as revisdes anteriores das normas da série ISO 9000.
Porém, deve-se destacar a revisdo ano 2000 em virtude da mesma ser de fundamental importincia
para a implementacdo da TL 9000, que € o objeto de estudo desse trabalho. A inter-relacao entre
as duas normas € tamanha que a revisdo 3.0 da TL 9000 foi realizada pelo QuEST Forum
unicamente para adequéd-la a versdao ano 2000 da ISO 9001. Assim, ISO 9001:2000 € uma base
para um sistema de gestdo da qualidade de uma empresa que pretende implementar a TL 9000

Revisdo 3.0.

E possivel, por exemplo, que uma empresa j4 certificada pela ISO 9001:2000 obtenha a
certificacdo de seu sistema de gestdo da qualidade conforme a TL 9000 Revisdo 3.0. Para isso,
basta implementar os requisitos especificos ao seu escopo de atuacdo (hardware, software,
servicos e combinacdes hardware e software, hardware e servicos, software € Servigos)
requeridos pela TL 9000. Portanto, a TL 9000 Revisdo 3.0 contém a ISO 9001:2000 em sua

totalidade dentro de seus requisitos.

De forma semelhante, uma empresa que ndo tem seu sistema de gestdo da qualidade
certificado por nenhuma norma, pode partir diretamente para a TL 9000 Revisdao 3.0, que € mais
complexa. Nesse caso, se essa empresa pretendesse obter, também, a certificacdo na ISO
9001:2000 depois da certificacdo TL 9000, bastaria solicitar a auditoria do organismo certificador
ou tentar um acordo com o mesmo organismo certificador da TL 9000 para, simplesmente, emitir

o certificado ISO 9001.
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A seguir, é tracado um resumo dos pontos chaves dessa revisao 2000 da ISO 9001 e pode-

se dizer que tais comentdrios sao totalmente validos para a TL 9000 Revisao 3.0:

a) ISO 9001 /1SO 9002/ ISO 9003 consolidadas em um vinico documento

Essa foi uma mudanga importante na nova versdo. Agora, nao mais existem as normas ISO
9002 e ISO 9003, pois elas foram incorporadas a nova versao da ISO 9001. O objetivo dessa
incorporacdo ndo € apenas evitar repeticdes desnecessdrias entre a ISO 9001 e a ISO 9002
(somente um requisito as diferenciavam na versao 1994), mas, também, a convic¢ao de que todos
os requisitos normativos devem ser implementados pela empresa, exceto em situacdes
excepcionais, desde que seja minuciosamente justificada a ndo aplicabilidade de um requisito.
Apesar de logica, essa mudanca tem impacto direto nas empresas ja certificadas pela ISO

9002:1994 que executam atividades de concep¢do, desenvolvimento e projeto de produtos e

servicos, pois agora terao de incluir esses assuntos em seus sistemas de gestdo da qualidade.

Na TL 9000 Revisdo 3.0 essa visao € mantida exatamente como na ISO 9001:2000.

b) Nova estrutura dos requisitos ISO 9001:2000

Acompanhando a crescente orientacao para a gestdo da qualidade, ao invés de garantia da
qualidade, a estrutura da norma ISO 9001 segue mais de perto o ciclo do processo de gestdo
PDCA (planejar, implementar, verificar e agir). Essa altera¢do da estrutura faz com que a ISO
9001 fique mais acessivel a alta direcdo da empresa e as pessoas em geral e possibilita o
alinhamento da estrutura ISO 9001 com a norma de gestdo ambiental (ISO 14001:1996) e com a

prépria TL 9000 Revisdo 3.0.

Com essa estrutura espera-se que a alta direc@o se relacione mais de perto com as normas
ISO 9001 e TL 9000, uma vez que, agora, as responsabilidades globais pelo atendimento de cada
requisito normativo estdo mais claramente definidas. Outra vantagem é a criacdo do chamado

“par consistente” entre a ISO 9001 e a ISO 9004, que agora t€m seus requisitos e estruturas

21



totalmente alinhadas. Dessa forma, a ISO 9004:2000 também forma um “par consistente” com a

TL 9000 Revisdo 3.0.

¢) Melhoria na estrutura e contetido da ISO 9000 e ISO 9004

A ISO 9000 e 9004, na nova versdo, formam uma referéncia simplificada e uma orientacao
para promover a melhoria continua requerida pela ISO 9001. Na nova versdo, a ISO 9001 e a
9004 juntas substituem as normas ISO 8402, ISO 9000, ISO 9000-1, ISO 9000-2, ISO 9004-1,
ISO 9004-3 e a ISO 9004-4. O Comité 176 da ISO estuda qual serd o destino da ISO 9000-3.

A ISO 9000:2000 é equivalente direto e um substituto dos documentos ISO 8402
(defini¢des da qualidade) e ISO 9000:1994 (diretrizes de selecdo e uso). A maioria das defini¢cdes
foi revisada significativamente na ISO 9000:2000.

A orientacdo fornecida pela ISO 9004:2000 também melhora significativamente a estrutura,
o conteudo e os objetivos dos documentos existentes. Por ser uma norma de diretrizes, que adota
a ISO 9001:2000, pode-se escolher nao usar a ISO 9004:2000. Porém, a ISO 9004 fornece
informacdes uteis no sentido de esclarecer e expandir os requisitos da ISO 9001 que as vezes sdo
generalistas. A ISO 9004 fornece orientacdes e concentra-se nas melhorias de eficiéncia e
desempenho e os anexos A e B dessa norma cont€ém linhas de orientacdo para a auto avaliacdo e

processos para melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade.

Nota-se, portanto, que a aplicagdo e uso da ISO 9004:2000 é vantajosa para as empresas
que querem incrementar a qualidade de seus produtos ou servicos. Semelhante € a situacdo da TL
9000, que também possui um livro exclusivo de medi¢des de desempenho e eficiéncia do sistema
de gestdo da qualidade. A linha de pensamento e importancia das normas ISO 9000:2000 e ISO
9004:2000 valem igualmente para a TL 9000 Revisdo 3.0.

d) Foco na gestao da qualidade ao invés de garantia da qualidade
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Uma grande mudancga foi a substitui¢do do termo garantia da qualidade pelo termo gestdao
da qualidade no titulo e conteiido das normas da série ISO 9000. Essa mudanca confirma, mais
uma vez, a idéia de que a qualidade é agregada a um produto ou servico por meio da aplicacio
consistente das boas préticas de gestdo e ndo garantia da verificacdo do produto durante as fases
de producdo. A TL 9000 Revisdo 3.0 também se destaca pela ado¢do do termo e dos conceitos de

gestao da qualidade.

e) Enfase crescente no planejamento da qualidade

Nessa nova versdo da ISO 9000, também foi real¢cada a importancia do planejamento para o
atendimento de requisitos normativos e busca da qualidade total. O aprimoramento das técnicas
de planejamento das atividades levard as empresas a praticarem a melhoria da qualidade, pois
favorecerdo a andlise dos requisitos e a determinacdo das necessidades e expectativas a se
cumprirem de forma fundamentada. Essa mesma énfase no planejamento também € percebida na

TL 9000 Revisdo 3.0.

f) Melhoria continua torna-se requisito

Na versdo 1994, a melhoria continua se limitava aos requisitos especificos para atingir e
manter a conformidade do sistema de gestdo da qualidade (como, por exemplo, os antigos itens
4.14 “acdo corretiva e acdo preventiva” e o item 4.20 “técnicas estatisticas”). A nova versdo da
série ISO 9000 corrigiu essa situacdo e, agora, requer que a empresa demonstre a conformidade
com os requisitos normativos e, também, a melhoria continua da eficdcia do sistema de gestao da
qualidade. A TL 9000 Revisao 3.0 também requer evidéncias objetivas de que a melhoria da

eficicia do sistema de gestdo da qualidade foi obtida.
g) Mais detalhes para elementos implementados deficientemente no passado
Outro ponto que chama a ateng@o na nova versao da ISO 9001 € o fato de que grande parte

dos requisitos normativos foram re-escritos de forma mais detalhada que na versdo 1994. O

conceito de “melhores praticas atuais” tem sido mais visivel agora com a versao 2000. A TL 9000
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Revisdo 3.0 também se espelha na adocdo das “melhores préticas” do setor de telecomunicagdes,

j& que reune os requisitos especificos do setor.

h) Linguagem genérica utilizada ao longo da Norma

A linguagem adotada pela nova versao da ISO 9001 estd mais genérica e seus termos sao
aplicdveis a qualquer setor de negdcios, enquanto que na versdo 1994 as terminologias em sua
maiora adequavam-se mais ao setor de manufatura industrial. A TL 9000 Revisdo 3.0 além de
refletir esses requisitos genéricos a qualquer negécio oriundos da ISO 9001:2000 (base da TL
9000), traz requisitos especificos do segmento de telecomunicacdes que complementam os
requisitos genéricos ISO 9001 tornando-os mais adequados aos diversos segmentos da industria

de telecomunicacdes tais como hardware, software e servicos.

i) Esclarecimento de termos usados para se referir a organizacdo na cadeia de

suprimentos

A versdo 1994 da ISO 9001 definia como “fornecedor” a organiza¢do que implementava a
norma, os clientes da organizacdo eram denominados de “cliente” e os fornecedores da
organizacdo eram chamados de “subcontratados”. A nova versdo resgata a importancia do cliente
no processo de gestdo da qualidade e corrige os mal-entendidos que existiam desde as origens das
normas da qualidade. Na versdao 2000, a organizacdo que implementa a norma ISO 9001 é
denominada “organiza¢do”, “subcontratado” foi substituido por “fornecedor” para se referir aos
fornecedores das organizacdes. O cliente continua sendo denominado de “cliente”. A TL 9000

Revisdo 3.0 adota a mesma terminologia da ISO 9001:2000 para fornecedor, organizagdo e

cliente.

J) Reducio na documentacio do sistema de gestao da qualidade

Na versdao 2000 da ISO 9001, existem menos requisitos de procedimentos documentados

(agora sdo apenas 6 requisitos de procedimentos documentados exigidos contra 20 requisitos da
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versdao 1994). Alguns requisitos dirigidos para a manufatura foram retirados porque nao eram

universalmente aplicdveis a todas as organizagdes de diversos segmentos industriais.

A versdo 2000 das normas da série ISO 9000 concentra-se na capacidade da organizagdo de
avaliar necessidades e expectativas no decorrer das suas atividades de planejamento da qualidade
e subseqilientemente na sua capacidade de determinar e implementar medidas adequadas para

manter e melhorar a qualidade dos produtos e servigos.

Assim também ocorre com a TL 9000 Revisdo 3.0, que mantém a compatibilidade com a
ISO 9001:2000 (ou seja, requer os mesmos procedimentos documentados da ISO 9001), mas
aconselha a documentacdo formal de outros 20 requisitos (ao todo sdo 26 procedimentos
requeridos divididos entre os requisitos de software, hardware, servicos e a combinagdo entre
hardware e software, hardware e servicos e software e servigos). A tabela 2.1 informa quais sio
os requisitos da ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisdao 3.0 devem ser documentados na forma de
procedimentos. A tabela 2.2 traz um resumo dos requisitos TL 9000 Revisdao 3.0 a serem

documentados, separados por escopo de atuagdo da organizagao.

A relacdo da TL 9000 com a ISO 9001 € caracterizada pela:

e Inclusdo da ISO 9001:2000 e incorporagao de qualquer revisao futura dessa norma.

e (arantia de que a conformidade com a TL 9000 implica na conformidade com os requisitos

ISO 9001:2000.

A intencdo € que a conformidade com a TL 9000 dispense a necessidade de conformidade
com as outras normas de gestao da qualidade aplicdveis ao setor de telecomunicagdes. Assim, a
TL 9000 Revisao 3.0 e a ISO 9001:2000 sdao normas consensuais, com requisitos focados na
eficicia do sistema de gestdo da qualidade em satisfazer os requisitos, necessidades e
expectativas dos clientes e demais partes interessadas no processo. Para isso, essas normas

adotam principios comprovados de controle de gestdo e de melhoria continua.
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Tabela 2.1 — Requisitos a serem documentados (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisao

3.0)
REQUISITOS QUE REQUEREM DOCUMENTACAO FORMAL
ISO 9001:2000 TL 9000 Revisao 3.0
Item Descricao Item Descricao
4.2.3 | Controle de documentos 4.2.3 Controle de documentos
423.C.1 Controle de documentos e dados fornecidos
pelo cliente
4.2.4 | Controle de registros 4.2.4 Controle de registros
5.2.C.2 Procedimentos para comunicagdo com o0s
clientes
7.1.C.2 Introdug¢do de novo produto
7.1.C4 Planejamento de fim de vida

7.2.3.C.1 Notificagdo a respeito de problemas

7.2.3.C.3 Escalacdo de problema

7.23.H.1 Processo de recolhimento (recall) de
produtos da organizagao

7.3.6.5.1 Gestao de liberacao (release)

7.3.7.C.2 Informacdes aos clientes

7.3.7.H.1 Alteragdes de componentes

7.4.1.C.1 Procedimento para aquisi¢do
7.5.1.8.1 Procedimentos para execucdo de alteracdo
provisoria

7.5.1.8.3 Cépias

7.5.1.V.2 Alteracdes em ferramentas

7.5.3.H.2 Rastreabilidade de alteragcdes de projeto

7.5.5.HS.1 | Auditoria de embalagem e rotulagem

8.2.2 | Auditoria Interna 8.2.2 Auditoria Interna

8.2.4.HV.1 | Documentacdo de inspecdo e teste

8.2.4.H.1 Reteste periddico

8.2.4.5.1 Documentagao de teste

8.3 Controle de produto ndo- | 8.3 Controle de produto nao-conforme
conforme
8.5.2 | Acdo corretiva 8.5.2 Acdo corretiva
8.5.2.5.1 Resolugdo de problemas
8.5.3 | Acdo preventiva 8.5.3 Acdo preventiva
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Tabela 2.2 — Requisitos a serem documentados por escopo de atuacdo (Fonte: TL 9000 Revisao

3.0)
REQUISITOS A SEREM DOCUMENTADOS
Requisitos | Requisitos | Requisitos | Requisitos Requisito | Requisitos
Comuns | de Software de de de de
Hardware | Hardware e | Hardware e | Servicos
Software Servicos
423.C1 7.3.6.5.1 7.23.H.1 7.55.HS.1 | 824HV.l | 751.V.2
5.2.C2 7.5.1.8.1 7.3.7.H.1
7.1.C.2 7.5.1.8.3 7.5.3.H.2
7.1.C4 8.2.4.5.1 8.2.4.H.1
7.23.C.1 8.5.2.8.1
7.2.3.C.3
7.3.7.C.2
7.4.1.C.1
TOTAL | 8requisitos | 5requisitos | 4 requisitos | 1 requisito 1 requisito | 1 requisito

Ao todo, a TL 9000 possui 130 requisitos, dos quais: 51 requisitos sdo os mesmos da ISO
9001:2000; 38 sao requisitos comuns (cédigo C) aos escopos de hardware, software e servigos; 6
requisitos sdo especificos ao escopo hardware e software (cédigo HS); 4 requisitos sdo
especificos ao escopo hardware e servigos (codigo HV); 12 requisitos sdo especificos ao escopo
hardware somente (codigo H); 14 requisitos sdo aplicdveis ao escopo software somente (c6digo
S) e 5 requisitos sdo aplicdveis ao escopo servicos somente (cédigo V). Nessa revisao da TL
9000, o QuEST Forum ndo definiu nenhum requisito especifico para o escopo software e servigos

(codigo SV).

A norma TL 9000 Revisdo 3.0 estd estruturada em niveis de maneira facilitar a sua
implementagdo e obter melhor eficiéncia e eficicia do sistema de gestdo da qualidade. O primeiro
nivel refere-se aos requisitos da norma ISO 9001:2000 em sua totalidade como forma de suporte
estratégico da TL 9000 Revisdao 3.0. Dessa forma, se a TL 9000 Revisdo 3.0 for corretamente
implementada equivale dizer que a organizacdo tem um sistema de gestdao da qualidade que
também atende aos requisitos da ISO 9001:2000, uma vez que esses requisitos sao mandatdrios

para a organizacdo que implementa a TL 9000 Revisao 3.0.
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Figura 2.3 — A estrutura da TL 9000 Revisao 3.0 (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0)

A norma TL 9000 Revisdao 3.0 esta estruturada em niveis, de maneira a facilitar a sua
implementacdo e obter melhor eficiéncia e eficicia do sistema de gestdo da qualidade. O primeiro
nivel refere-se aos requisitos da norma ISO 9001:2000, em sua totalidade, como forma de suporte
estratégico da TL 9000 Revisdo 3.0. Dessa forma, se a TL 9000 Revisdo 3.0 for corretamente
implementada equivale dizer que a organizacdo tem um sistema de gestdo da qualidade que
também atende aos requisitos da ISO 9001:2000, uma vez que esses requisitos sao mandatérios

para a organizagdo que implementa a TL 9000 Revisao 3.0.

O segundo nivel refere-se aos requisitos normativos TL 9000 Revisio 3.0 comuns a
qualquer organizacdo da industria de telecomunicacdes, independente do escopo de atuacdo da
organizacdo (hardware, software, servigos e a combinacao entre hardware e software, hardware
e servigos, software e servicos). Esses requisitos sdo mandatdrios a qualquer organizagdo que
busca a adequagdo de seu sistema de gestao a TL 9000 Revisao 3.0. O terceiro nivel refere-se aos

requisitos especificos do sistema de gestdo da qualidade mandatérios a cada escopo de atuacao.

O quarto nivel refere-se as métricas TL 9000 Revisdao 3.0 comuns e mandatorias a qualquer
organizacdo da industria de telecomunicagdes, independente do escopo de atuagdo da organizagcao
(hardware, software, servigos e a combinacdo entre hardware e software, hardware e servicos,

software e servigos). O quinto e ultimo nivel refere-se as métricas especificas e mandatérias para
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mensurar a eficiéncia e eficdcia do sistema de gestao da qualidade baseado na TL 9000 Revisao
3.0 para cada escopo de atuacdo das organizac¢des da industria de telecomunicagdes. As métricas
requeridas pela TL 9000 Revisdao 3.0 estdo descritas no Livro II “TL 9000 Quality System

Measurements” que deve ser seguido quando da implementacao da TL 9000 Revisao 3.0.

2.6 Influéncia dos varios autores da qualidade sobre a norma TL 9000 Revisao 3.0

Tanto na ISO 9001:2000, como na TL 9000 Revisao 3.0 é evidente a influéncia de varios
autores da qualidade. Essa influéncia se deve ao fato de que as duas normas adotam os conceitos

de gestdo da qualidade, ao invés do conceito de garantia da qualidade como estava formatada a

versdao 1994 da ISO 9001 (SARTORELLI, 2003).

A TL 9000 Revisdo 3.0 adota o principio da abordagem de processo. Essa nova abordagem
exige que as organizagdes implementadoras da norma ndo mais visualizem a organiza¢do de uma
forma linear ou departamentalizada. A abordagem de processo requer que 0S processos internos
de uma organizacao sejam identificados formando, um ciclo permanente de melhorias continuas.
A abordagem de processo promove uma orientacdo maior ao processo aconselhando que os
controles sejam aplicdveis as varidveis criticas do processo ao invés da adog¢do somente de
controles das caracteristicas dos produtos. Pode-se claramente identificar na TL 9000 Revisdo 3.0
essa preocupacdo com a melhoria continua. O ciclo PDCA, também conhecido como ciclo de

Deming, pode ser identificado dentro da TL 9000 Revisdo 3.0.
As figuras 2.4 e 2.5 correlacionam o ciclo PDCA com os principais requisitos da TL 9000

Revisdo 3.0, demonstrando que a correta implementacdo da norma favorece o ciclo interno de

gestdo e melhoria dos processos dentro da organizagao.
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Tabela 2.3 — Correlagdo entre requisitos (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisao 3.0)

ISO 9001:2000

TL 9000 Revisao 3.0

1. Objetivo
1.1. Generalidades
1.2. Aplicagao

1. Introducgao

1.1. Metas

1.2. Objetivos

1.3. Beneficios da implementacao

1.4. Relacdo com a ISO 9001 e outros requisitos

1.5. Comunicagao com cliente

1.6. Desenvolvimento e manuten¢do dos manuais TL
9000

1.7. Implementagdo de revisoes

2. Referéncia normativa

2. Estrutura (apenas titulo)
2.1. Estrutura geral

2.2. Estrutura das secdes
2.3. Terminologia

3. Termos e definicdes

3. Administracao TL 9000 (apenas titulo)

3.1. Escopo da certificacao

3.2. Opcoes de certificagdo

3.3. Caminho para migracao

3.4. Divulgacdo da certificacdo

3.5. Requalificando os organismos de certificacdo
3.6. Entidades de credenciamento

3.7. Organismos de certificacdo

3.8. Treinamento

4. Sistemas de gestdo da qualidade
(apenas titulo)

4.1. Requisitos gerais

4.2. Requisitos de documentacao (apenas
titulo)

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual da qualidade

4.2.3. Controle de documentos

4. Sistemas de gestdao da qualidade (apenas titulo)

4.1. Requisitos gerais
4.2. Requisitos de documentacao (apenas titulo)

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual da qualidade

4.2.3. Controle de documentos

4.2.3.C.1. Controle de documentos e dados
fornecidos pelo cliente

4.2.4. Controle de registros

4.2.4. Controle de registros

5. Responsabilidade da dire¢do (apenas
titulo)

5.1. Comprometimento da dire¢do

5.2. Foco no cliente

5. Responsabilidade da dire¢do (apenas titulo)

5.1. Comprometimento da dire¢do

5.2. Foco no cliente

5.2.C.1. Desenvolvimento do relacionamento com os
clientes

5.2.C.2. Procedimentos para comunicagdo com
cliente
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Tabela 2.3 — Correlagdo entre requisitos (Cont.) (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisdo 3.0)

ISO 9001:2000

TL 9000 Revisao 3.0

5.3. politica da qualidade
5.4. Planejamento (apenas titulo)
5.4.1. Objetivos da qualidade

5.4.2. Planejamento do sistema de gestao

da qualidade

5.5. Responsabilidade, autoridade e
comunicacdo (apenas titulo)

5.5.1. Responsabilidade e autoridade
5.5.2. Representante da dire¢ao
5.5.3. Comunicagdo interna

5.6. Andlise critica pela direcao (apenas
titulo)

5.6.1. Generalidades

5.6.2. Entradas para andlise critica
5.6.3. Saidas para andlise critica

5.3. politica da qualidade

5.4. Planejamento (apenas titulo)

5.4.1. Objetivos da qualidade

5.4.1.C.1. Objetivos da qualidade

5.4.2. Planejamento do sistema de gestao da
qualidade

5.4.2.C.1. Planejamento da qualidade de longo e
curto prazos

5.4.2.C.2. Informagdes dos clientes

5.4.2.C.3. Informacdes dos fornecedores

5.5. Responsabilidade, autoridade e comunicacao
(apenas titulo)

5.5.1. Responsabilidade e autoridade

5.5.2. Representante da dire¢ao

5.5.3. Comunicag¢do interna

5.5.3.C.1. Realimentacao sobre o desempenho da
organizacdo

5.6. Analise critica pela direcdo (apenas titulo)

5.6.1. Generalidades
5.6.2. Entradas para andlise critica
5.6.3. Saidas para andlise critica

6. Gestdo de recursos (apenas titulo)
6.1. Provisao de recursos

6.2. Recursos Humanos (apenas titulo)
6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competéncia, conscientizacao e
treinamento

6.3. Infra-estrutura
6.4. Ambiente de trabalho

6. Gestdo de recursos (apenas titulo)

6.1. Provisao de recursos

6.2. Recursos Humanos (apenas titulo)

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competéncia, conscientizac¢ao e treinamento

6.2.2.C.1. Desenvolvimento de cursos internos
6.2.2.C.2. Conceitos de melhoria da qualidade
6.2.2.C.3. Requisitos de treinamento e
conscientizagdo

6.2.2.C.4. Treinamento para descargas eletrostéticas
(ESD)

6.2.2.C.5. Treinamento avangado em qualidade
6.2.2.C.6. Contetudo do treinamento
6.2.2.HV.1. Qualificagdo do operador

6.3. Infra-estrutura

6.4. Ambiente de trabalho

6.4.C.1. Areas de trabalho

31




Tabela 2.3 — Correlagdo entre requisitos (Cont.) (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisdo 3.0)

ISO 9001:2000

TL 9000 Revisao 3.0

7. Realizagdo do produto (apenas titulo)
7.1. Planejamento da realizag¢do do
produto

7.2. Processos relacionados a clientes
(apenas titulo)

7.2.1. Determinagdo de requisitos
relacionados ao produto

7.2.2. Anélise critica dos requisitos
relacionados ao produto

7.2.3. Comunicacdo com o cliente

7.3. Projeto e desenvolvimento (apenas
titulo)

7.3.1. Planejamento do projeto e
desenvolvimento

7.3.2. Entradas de projeto e
desenvolvimento

7. Realizacdo do produto (apenas titulo)
7.1. Planejamento da realiza¢do do produto

7.1.C.1. Modelo de ciclo de vida

7.1.C.2. Introducdo de novo produto

7.1.C.3. Recuperacio em caso de desastre
7.1.C.4. Planejamento de fim de vida

7.1.HS.1. Plano de gestdao de configuracao
7.1.S.1. Estimativa

7.1.S.2. Recursos de computador

7.1.S.3. Gestdo de ferramentas e de software de
suporte

7.1.V.1. Plano de entrega de servigco

7.2. Processos relacionados a clientes (apenas titulo)

7.2.1. Determinag¢do de requisitos relacionados ao
produto

7.2.2. Anélise critica dos requisitos relacionados ao
produto

7.2.3. Comunicacao com o cliente

7.2.3.C.1. Notificagdo a respeito de problemas
7.2.3.C.2. Severidade dos problemas

7.2.3.C.3. Escalacdo de problema

7.2.3.C.4. Realimentacdo dos clientes

7.2.3.H.1. Processo de recolhimento (recall) de
produtos da organizagdo

7.3. Projeto e desenvolvimento (apenas titulo)

7.3.1. Planejamento do projeto e desenvolvimento

7.3.1.C.1. Plano do empreendimento
7.3.1.C.2. Rastreabilidade de requisitos
7.3.1.C.3. Planejamento de teste

7.3.1.S.1. Planejamento de integracao
7.3.1.S.2. Planejamento de migragcao

7.3.2. Entradas de projeto e desenvolvimento

7.3.2.C.1. Informacdes de entrada de clientes e
fornecedores
7.3.2.C.2. Requisitos de projeto e desenvolvimento
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Tabela 2.3 — Correlagdo entre requisitos (Cont.) (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisdo 3.0)

ISO 9001:2000

TL 9000 Revisao 3.0

7.3.3. Saidas de projetos e
desenvolvimento

7.3.4. Andlise critica de projeto e
desenvolvimento

7.3.5. Verificacdo de projeto e
desenvolvimento

7.3.6. Validacao de projeto e
desenvolvimento

7.3.7. Controle de alteracdes de projeto e
desenvolvimento

7.4. Aquisi¢do (apenas titulo)
7.4.1. Processo de aquisicao

7.4.2. Informagdes de aquisicao

7.4.3. Verificacdo do produto adquirido
7.5. Producao e fornecimento de servigo
(apenas titulo)

7.5.1. Controle de producido e
fornecimento de servico

7.3.2.H.1. Contetido dos requisitos

7.3.2.S.1. Identificacdo de requisitos de software
7.3.2.S.2. Alocacdo de requisitos

7.3.3. Saidas de projetos e desenvolvimento

7.3.3.S.1. Saidas de projeto e desenvolvimento de
software

7.3.3.V.1. Saidas de projeto e desenvolvimento de
Servicos

7.3.4. Anélise critica de projeto e desenvolvimento

7.3.5. Verificacao de projeto e desenvolvimento
7.3.6. Validacao de projeto e desenvolvimento

7.3.6.S.1. Gestao de liberacao (release)

7.3.7. Controle de alteracdes de projeto e
desenvolvimento

7.3.7.C.1. Processo de gestdo de alteracdes
7.3.7.C.2. Informacdes aos clientes

7.3.7.HS.1. Gestao de configuragdo de resolucdo de
problemas

7.3.7.H.1. Alteragcdes de componentes

7.4. Aquisi¢do (apenas titulo)

7.4.1. Processo de aquisi¢cao

7.4.1.C.1. Procedimentos para aquisicao

7.4.2. Informagdes de aquisicao

7.4.3. Verificacdo do produto adquirido

7.5. Producio e fornecimento de servico (apenas
titulo)

7.5.1. Controle de produgéo e fornecimento de
Servico

7.5.1.C.1. Programa de suporte da organizagao
7.5.1.C.2. Recursos para servicos

7.5.1.HS.1. Servigco de emergéncia

7.5.1.HS.2. Plano de instalagdo

7.5.1.S.1. Procedimentos de execucdo de alteracao
provisoria (patch)

7.5.1.5.2. Documentagdo para alteracdo provisoria
(patch)
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Tabela 2.3 — Correlagdo entre requisitos (Cont.) (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisdo 3.0)

ISO 9001:2000

TL 9000 Revisao 3.0

7.5.2. Validacao dos processos de
producdo e fornecimento de servico

7.5.3. Identificacao e rastreabilidade

7.5.4. Propriedade do cliente
7.5.5. Preservacgdo do produto

7.6. Controle de dispositivos de medicdo
€ monitoramento

7.5.1.S.3. Cépias

7.5.1.V.1. Software usado na entrega de servigos
7.5.1.V.2. Alteragdes em operacoes

7.5.2. Validacao dos processos de producio e
fornecimento de servico

7.5.2.HV.1. Alteracdes operacionais

7.5.3. Identificacao e rastreabilidade

7.5.3.HS.1. Identificacido do produto

7.5.3.H.1. Rastreabilidade para recolhimento (recall)
7.5.3.H.2. Rastreabilidade de alteracdes de projeto
7.5.4. Propriedade do cliente

7.5.5. Preservacgao do produto

7.5.5.C.1. Protecao antiestética

7.5.5.HS.1. Auditoria de embalagem e rotulagem
7.5.5.H.1. Deterioracdo

7.5.5.S.1. Protecdo contra virus de software

7.6. Controle de dispositivos de medicao e
monitoramento

7.6.H.1. Equipamentos identificados

8. Medicao, andlise e melhoria (apenas
titulo)

8.1. Genaralidades

8.2. Medicdo e monitoramento (apenas
titulo)

8.2.1. Satisfacdo de clientes

8.2.2. Auditoria interna

8.2.3. Medicao e monitoramento de
processos

8.2.4. Medicao e monitoramento do
produto

8.3. Controle de produto ndo-conforme
8.4. Andlise de dados

8. Medicao, anélise e melhoria (apenas titulo)

8.1. Genaralidades
8.2. Medicdo e monitoramento (apenas titulo)

8.2.1. Satisfacdo de clientes
8.2.2. Auditoria interna
8.2.3. Medicao e monitoramento de processos

8.2.3.C.1. Medicao de processos
8.2.4. Medicao e monitoramento do produto

8.2.4.HV.1. Documentacao de inspecao e teste
8.2.4.HV.2. Registros de inspecao e teste

8.2.4.H.1. Reteste periddico

8.2.4.H.2. Conteudo dos testes

8.2.4.H.3. Freqiiéncia de teste

8.2.4.H.4. Teste de produtos reparados e devolvidos
8.2.4.S.1. Documentacao de teste

8.3. Controle de produto ndo-conforme

8.4. Andlise de dados
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Tabela 2.3 — Correlagdo entre requisitos (Cont.) (Fonte: ISO 9001:2000 e TL 9000 Revisdo 3.0)

ISO 9001:2000 TL 9000 Revisdo 3.0

8.4.C.1. Anélise de tendéncia em produtos nao-
conformes

8.4.H.1. Dados de desempenho em campo
8.4.V.1. Dados de desempenho em servigo

8.5. Melhorias (apenas titulo) 8.5. Melhorias (apenas titulo)

8.5.1. Melhoria continua 8.5.1. Melhoria continua

8.5.1.C.1. Programa de melhoria da qualidade
8.5.1.C.2. Participagdo dos empregados

8.5.2. Acao corretiva 8.5.2. Acdo corretiva
8.5.2.S.1. Resolugdo de problemas
8.5.3. Acdo preventiva 8.5.3. Acdo preventiva

Melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade

Sistema de gestao da qualidade

Clientes ( .............................. Responsabi[idade Cllentes
(e outras da Administragdo (e outras
partes partes
interessadas) interessadas)

Medicao,
Analise e
Melhoria

Satisfagao

Gestao de
Recursos
’ (
Pro}:{to
Entrada__J |do Produto @ {
v

—» Adicao de valor

Legenda:
--------- » Fluxo de Informagéo

Figura 2.4 — Ilustracdo do processo baseado no gerenciamento do sistema da qualidade
(Fonte: ISO 9001:2000)
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P

(PLANEJAR)
Requisitos: 7.1 ¢ 7.2

A

(AGIR)
Requisitos: 8.4 e 8.5

D

(IMPLEMENTAR)
Requisitos: 7.3 a 7.6

CONTROLE
DA GESTAO

Requisitos: 4,5 e 6

C

(CHECAR)
Requisitos: 8.1a 8.3

Figura 2.5 — Requisitos da TL9000 Revisao 3.0 vistos como um ciclo PDCA

Os controles de gestdo (representados pelos itens 4, 5 e 6 da norma TL 9000 Revisdo 3.0)
sugerem a ado¢do de medidores ou indicadores de desempenho dos processos como forma de
avaliar a eficdcia e eficiéncia desses processos. E bom lembrar que o Livro II (Métricas) da TL
9000 Revisao 3.0 se preocupa em descrever a forma padronizada de mensurar tal desempenho
pela adocdo de indicadores de desempenho tnicos a todas as organizagdes que adotarem a TL
9000 Rev 3.0 como norma de gestdo de seu sistema. A tabela 2.4 resume essas métricas exigidas

pela TL 9000 Revisao 3.0 que estdo definidas, explicadas e exemplificadas no Livro II.

Essas métricas requeridas e descritas no Livro II devem ser reportadas ao QuEST Forum
periodicamente para obten¢do e manutencao da certificacdo do sistema de gestdo da qualidade e,
além disso, a TL 9000 Revisdao 3.0 recomenda que tais métricas sejam, também, usadas pelas
organizacdes internamente como parte dos programas de melhoria continua e dos relatérios

gerenciais e no relacionamento (e melhoramento desse relacionamento) entre a organizacio e
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seus clientes. A figura 2.6 ilustra como os dados e métricas relatados ao MRS (“Measurement
Repository System”) do QuEST Forum ajudam a manter um ambiente onde oportunidades de

melhorias podem ser identificadas por uma organizagdo e seus clientes por meio da troca de

informagdes e dados mantidos no MRS.

Tabela 2.4 — Métricas TL 9000 (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0 Livro II)

Secao do Livro II da
Escopo de Atuacao Descricao TL 9000 Revisao 3.0
(sobre métricas)
Numero de Relatérios de Problema (NPR — 5.1
Number of Problem Reports)
Tempo de Resposta para Correcdo de 5.2
Métricas Comuns | Problema Relatado (FRT — Problem Report
(€) Fix Response Time)
Capacidade de Resposta para Corregdo de 5.3
Problema em Atraso (OFR — Overdue
Problem Report Fix Responsiveness)
Entrega no Prazo (OTD - On Time Delivery) 54
Métricas de

Hardware e Software Medicao de Parada de Sistema (SO — System 6.1

Outage Measurement)
(HS)
Métricas de Taxas de Devolugdo (RR — Return Rates) 7.1
Hardware (H)

Instalacdo e Manutencdo de Software 8.1
Abortos na Aplicagcao de Versdao (RAA — 8.1.5
Release Application Aborts)
Qualidade da Alteragao Provisoria Corretiva 8.1.6

Métricas de Software | (CPQ — Corrective Patch Quality) e

S) Qualidade da Alteragdao Provisoria de

Caracteristica (FPQ — Feature Patch Quality)
Qualidade da Atualizagao de Software (SWU 8.1.7
— Software Update Quality)

Métricas de Servicos | Qualidade de Servigo (SQ — Service Quality) 9.1

(V)
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¥V N

Dados da TL 9000
Relatado ao MRS

Fornecedor

Programa

Sistema
Repositorio de
Medicoes (MRS

de Melhoria

Continua

Web Site do
QUEST Forum

Estatisticas do Setor

Figura 2.6 - Fluxo de dados e uso das medi¢oes TL 9000 (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0 Livro 2)

Medicdes podem ser usadas por uma organizacdo e seus clientes para fixar metas, em
comum acordo, para a melhoria de produtos. Isso ajuda a desenvolver o relacionamento entre
cliente e organizacdo e estabelece metas que melhor satisfazem as suas necessidades. Algumas
métricas da TL 9000 podem ser usadas como base para acdes de melhoria de uma organizacao
em particular. Essas métricas sdo cuidadosamente analisadas para certificar-se de que as medidas
sdo realmente compardveis. Essas métricas sdo monitoradas pelo QuEST Forum para assegurar
que a consolidacdo dos dados das organizacdes em um resumo estatistico seja vdlida e
significativa. As definicdes do resumo estatistico serdo revisadas, quando necessdrio. A defini¢dao
dessas métricas recebe a designacdo de “dados comparados”. Outras medicdes recebem a
designacdo de “dados de pesquisa”, que ndo devem ser usados para fins de comparagdo. No
entanto, o QuEST Forum analisard os dados para detectar possiveis tendéncias no setor. Essas
andlises sdo encaminhadas a grupos de trabalhos de medi¢Oes para estudar e determinar futuro

uso.

O desempenho de uma categoria de produto é melhorado conforme cada organizagdo
compara seus resultados com o resumo estatistico e melhora seu desempenho. O banco de dados
de métricas do QuEST Forum nao foi criado para ser usado como uma ferramenta de gestdo da
organizacdo, mas como um repositério de dados. As saidas do banco de dados consistem de
relatdrios de resumo estatistico derivados do MRS (Measurement Repository System) da TL 9000

para cada métrica por categoria de produto (TL 9000 Revisdo 3.0 Livro II).
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Em resumo, as métricas TL 9000 mantidas no banco de dados MRS do QuEST Forum
pretendem:
1) Fornecer informacdes de desempenho do setor, adequadas para benchmarking;
2) Melhorar processos e produtos de telecomunicagoes;
3) Identificar oportunidades de melhoria;

4) Padronizar as avaliagdes pelo cliente e a forma de apresentacao.

Na TL 9000, os itens de controle de gestdo também sdo os pilares de sustentacdo das
etapas de planejamento (inclusive planejamento estratégico), implementacgdo, verificacio e agdes,

como sugere o ciclo PDCA.

Um sistema de gestdo da qualidade TL 9000 Revisdo 3.0 baseia-se em trés tépicos:
a) Fornecer produtos e servi¢os conformes, ou seja, a conformidade de produtos e servicos;
b) Aumentar a satisfacdo dos clientes;

¢) Gerar melhorias continuas da qualidade.

A seguir, o que alguns dos principais autores da qualidade dizem sobre esses trés topicos.

a) A conformidade de produtos e servicos
Juran (1992, p. 293), em seu livro “A Qualidade Desde o Projeto” diz que “a conformidade de
produtos e servigos deve satisfazer os seguintes critérios:
» A qualidade vem em primeiro lugar.
» Deve existir confianga miitua entre todos os niveis da organizagao.
» O autocontrole (ou auto-inspe¢ao) deve vigorar.

» Deve ser promovido o treinamento para favorecer a tomada de decisdes”.
Em muitas organizacdes, esses critérios nao sao totalmente satisfeitos e isso acaba por gerar

a departamentalizacdo da organizagdo, no que tange a conformidade de produtos e servicos. A

abordagem de processos, contida na TL 9000 Revisao 3.0, forca o atendimento desses critérios,
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uma vez que fornece uma visdo mais ampla dos papéis e responsabilidades de cada drea em cada

processo do macrofluxo.

Além disso, a abordagem de processo permite identificar melhor os clientes (internos e
externos) de uma organizagdo. Juran (1992, p.53) comenta no livro “A Qualidade Desde o
Projeto” que “a falha na identificagdo dos clientes internos ou externos pode criar sérios

problemas ou agravar os problemas pequenos da organizagao”.

Juran (1991) também comenta sobre a abordagem de processos no seu livro “Controle da
Qualidade — Volume I”. “Uma organizagdo produz e distribui seus produtos por meio de uma
série de atividades especializadas que sdo executadas por departamentos especializados existentes
na organizacdo. Cada departamento € responsavel pela execucdo de uma atividade especifica que
lhe foi designada e, também, é co-responsavel pela execucdo de outras funcdes consideradas
gerais dentro da organizacdo. A funcdo qualidade é uma dessas atividades gerais. Assim, cada
departamento tem uma atividade voltada para a qualidade que deve ser executada em conjunto
com as atividades da fun¢do principal do departamento”. Com base nisso, Juran formulou a
trilogia da qualidade. Essa trilogia € baseada na utilizacdo dos processos administrativos de

planejamento, controle e aperfeicoamento para a busca da qualidade.

A abordagem de processos também tem fundamento nos conceitos de Deming (1990, p. 46
e 48). Deming comenta que ‘“a organizacdo deve favorecer o rompimento de qualquer barreira
existente entre os departamentos. E importante que pessoas de outros departamentos tenham
conhecimento sobre os problemas que a organizacdo pode estar enfrentando, por exemplo, com
materiais e especificagdes na producdo e na montagem de produtos”. Comenta, ainda, que “o

trabalho em equipe é uma necessidade crucial na organizacdo como um todo. Para isso, é

importante que se compense as deficiéncias de uma drea com a forca de outra drea”.

Feigenbaum descreve (1991, p. 79) que “as organizagdes empresariais devem estruturar seus
sistemas de gestdo da qualidade de forma a garantir que todas as atividades chaves do processo
sejam estabelecidas, mantendo-se a interface ou inter-relacdo entre essas atividades”. O conceito,

aqui, ¢ demonstrar que essa estruturagdo facilita a busca da eficdcia dos sistemas de gestdo da

40



qualidade, impactando, também, na qualidade final dos produtos e servigos. Essa visdao de
Feigenbaum sobre abordagem de processo e conformidade de produtos e servicos também

influenciou a TL 9000 Revisao 3.0.

Como foi visto anteriormente, a abordagem de processos estd presente na TL 9000 Revisao

3.0 no item 4.1 — “Requisitos gerais”.

Na TL 9000 Revisdao 3.0, conforme ilustrado na figura 2.5, o planejamento da qualidade
estd descrito nos itens 7.1 — “Planejamento da Realizagdo do Produto” e 7.2. — “Processos
relacionados ao cliente”. As atividades de controle sdo descritas nos itens 4 (“Sistemas de gestao
da qualidade™), 5 (“Responsabilidade da direcao”) e 6 (“Gestao de recursos”) da norma TL 9000,
enquanto que o aperfeicoamento € tratado na norma como sendo as atividades de melhoria
continua (item 8.5 — “Melhorias”). Comparando a estrutura da TL 9000 Revisdao 3.0 com a

trilogia de Juran tem-se:

Planejamento da qualidade: basicamente, prega que os produtos devem ser desenvolvidos
de forma que atendam as necessidades dos clientes. O planejamento deve envolver cinco fases
consideradas universais, a saber:

b) Fase 1 - Determinar quem sao os clientes. A prépria visdo e conceito da abordagem de

processos da TL 9000 permite identificar ndo s os clientes internos e externos, mas,

também, os fornecedores internos e externos da organizagao.

¢) Fase 2 — Determinar as necessidades dos clientes. Os itens 5.2 — “Foco no cliente” e 7.2.1
— “Determinagdo de requisitos relacionados ao produto” da TL 9000 contemplam essa

fase da trilogia.
d) Fase 3 — Desenvolver as caracteristicas para o produto que atendam as necessidades dos

clientes. Itens da TL 9000 relacionados: 7.2.1 — “Determinag@o de requisitos relacionados

ao produto” e 7.2.2 — “Andlise critica dos requisitos relacionados ao produto”.
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e) Fase 4 — Desenvolver processos capazes de produzir as caracterisitcas do produto. Itens da
TL 9000 relacionados: 7.3 — “Projeto e desenvolvimento”, 7.4 — “Aquisi¢do”, 7.5 —
“Producdo e fornecimento de servico” e 7.6 — “Controle de dispositivos de medicao e

monitoramento’.

f) Fase 5 — Transferir o resultado do planejamento para grupos operativos. Item da TL 9000:

5.5.3 — “Comunicagdo interna”.

Controle da Qualidade: usado pelos grupos operacionais como auxilio para atender aos
objetivos do processo e do produto. Tem trés etapas, a saber:

e FEtapa 1 — Avaliar o desempenho operacional real.

e Etapa 2 — Comparar o desempenho real com os objetivos.
Os itens 8.1 — “Generalidades” (referente a medi¢do, andlise e melhoria), 8.2 — “Medicao e
monitoramento” e 8.3 — “Controle de produto ndo-conforme” estdo relacionados com essas duas

etapas.

e FEtapa 3 — Agir com base na diferenca. O item 8.4 — “Andlise de dados” relaciona-se com

essa etapa.

Aperfeicoamento da Qualidade: tem como objetivo atingir niveis de desempenho melhores
do que qualquer outro nivel de desempenho alcangado no passado da organizagdo. O item 8.5 —
“Melhorias” da norma TL 9000 Revisdo 3.0 estd diretamente relacionado com esse processo da

trilogia de Juran.

b) Aumentar a satisfacao dos clientes

Juran (1992, p. 7) descreve em seu livro que “a satisfacdo do cliente é um resultado alcangado
quando as caracteristicas do produto correspondem as necessidades do cliente. A satisfagdao do
cliente estd intimamente ligada a satisfagdo com o produto”. Fica claro, portanto, que, segundo
Juran, a organizagdo precisa estabelecer canais de avaliacdo do nivel de satisfagdo dos clientes

com os produtos e servicos oferecidos pela organizagdo, pois a andlise dos “feedbacks” do cliente
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(isso inclui as reclamacdes) pode identificar as caracteristicas-chave a serem atendidas ou
melhoradas e indica a melhor forma de se fazer o planejamento de atendimento das necessidades

do cliente.

Juran (1992, p. 86) também realca a idéia de se manter os clientes informados. “Existem
muitas situagdes em que uma interrup¢do do servico forca os clientes a esperar por tempo
indeterminado até a restauracdo do mesmo. Essa demora gera irritacdo e insatisfacdo dos
clientes”. Esse conceito de Juran sobre aumento da satisfacdo dos clientes estd imbutido na TL

9000 Revisao 3.0 nos itens 5.2 — “Foco no cliente” e 7.2.3 — “Comunica¢do com o cliente”.

A exemplo de Juran, Deming (1990, p. 131) também afirma que as reclamacdes dos clientes
podem ser usadas como fonte de informacgdo para o aprimoramento da qualidade. Deming afirma
que “as pesquisas de mercado servem para informar as pessoas do departamento de projetos quais
sdo as reacdes dos clientes ou consumidores quanto as caracteristicas de um produto qualquer. No
caso de um produto a ser projetado, as pesquisas de mercado servem para identificar as
caracteristicas do produto que mais atenderiam as necessidades e expectativas dos clientes. Ja no
caso de produtos ja existentes no mercado, pode-se dizer que as pesquisas de satisfacdo pods-

venda servem de fonte para realimentar o projeto existente melhorando-o paulatinamente”.

Recentemente, muitas organizacdes tém lancado mao das pesquisas de satisfacdo dos clientes
e a norma TL 9000 Revisdao 3.0 oficializou nos itens 5.2 — “Foco no cliente” e 7.2.3 —
“Comunicacdo com o cliente” a importincia que as organizacdes da industria de
telecomunicagdes devem dispensar com a medi¢do do nivel de satisfacdo de seus clientes com os

produtos e servigcos oferecidos.
Feigenbaum (1991) também prega que a satisfacdo dos clientes ndo é uma meta a ser
alcancada por uma unica drea, ao contrdrio, sé se consegue satisfazer os clientes se as acodes

voltadas a qualidade forem tomadas pelas demais dreas da organizacao.

Feigenbaum (1991, p. 103) analisa o papel das auditorias de produto final. “Amostras do

produto final, feitas por pessoal capacitado, servem como fonte de predicao do nivel de qualidade
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alcancado e, conseqiientemente, balizam o quanto atenderdo as expectativas e requisitos dos
clientes. Isso concorre diretamente para a medi¢ao da satisfacdo dos clientes com os produtos e

servicos oferecidos”.

E interessante que se compare os resultados dessa andlise da amostra de produtos com outras
fontes de dados existentes sobre produtos ja disponiveis no mercado, tais como a taxa de
reclamacdo dos clientes e os indices de falha em campo do produto. Tais dados tornam-se
também importantes para o processo de melhoria continua da qualidade, uma vez que devem ser
usados como evidéncias para a abertura de acdes corretivas e preventivas e busca das raizes dos

problemas verificados.

Nota-se, portanto, que a TL 9000 Revisdao 3.0 também utiliza conceitos filosoficos de
Feigenbaum. Além disso, no Livro II da TL 9000 (livro de métricas), o QuEST Forum especifica
claramente quais sdo as medicdes a serem feitas para que a organizacao crie um banco de dados
de comparagdo dos resultados obtidos para mensurar a qualidade do produto, além de métricas
especificas de andlise da satisfacao do cliente final, também chamado de assinante. O Livro II da
TL 9000 ndo é o foco desse trabalho, mas deve ser consultado e seguido para a obten¢do da

certificacdo TL 9000 Revisdo 3.0.

¢) Gerar melhorias continuas

Juran (1992) comenta que a redugdo de custos oriundos da ma qualidade deve ser encarada
como uma meta estratégica de qualquer organizagdo. O fator melhoria da qualidade também pode
gerar aumento do volume de vendas de um produto qualquer obviamente por combater os custos

da mé qualidade.

Assim como Juran, a TL 9000 preocupa-se com a reducdo da ma qualidade, sendo que alguns
dos beneficios da TL 9000 esperados pelo QuEST Forum, apés a implementacio dessa norma siao
a melhoria continua de servigos para os assinantes, a reducdo geral de custo, aumento da

competitividade e a melhoria da desempenho de fornecedores.
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Esses beneficios descritos pelo QuEST Forum sao conseguidos por meio da reducdo dos
custos da ma qualidade e a implementacdo de programas de melhoria continua. O item 8.5 —
“Melhorias” da TL 9000 Revisdo 3.0 deixa clara essa preocupagdo, uma vez que aponta como
requisito mandatorio que a organizacdo implemente e mantenha métodos de melhoria continua de

Pprocessos.

Deming (1990, p. 20) afirma que uma das maneiras de se promover a melhoria continua da
qualidade é por meio das informacdes oriundas das pesquisas de satisfacdo dos clientes. “O
cliente € o elo mais importante da linha de produ¢do de uma organizagdo. Se a organizacao nao
identifica as necesidades e desejos dos clientes, corre o risco de despejar no mercado produtos e
servicos que nio agradam os clientes e assim estdo fadadas ao fracasso”. E imperativo, segundo
Deming, que a organizacdo melhore constantemente o projeto de um produto, bem como um

servico prestado.

Ao se pensar em melhoria continua da qualidade de um produto ou servico, deve-se assumir
que o alto nivel de qualidade deve existir ja nas etapas de projeto do produto ou servico. Produzir
sem planejamento ou com um projeto pobre em qualidade pode implicar em custos elevados no

futuro para corrigir as deficiéncias.

A administracdo traz muitos exemplos de organizacdes que lancaram produtos atraentes
quanto a aparéncia, mas de baixa qualidade e, devido a essa baixa qualidade, aqueles produtos
foram rejeitados pelos consumidores. Isso ocorreu, por exemplo, com alguns modelos de

automoveis, alguns anos atras (ASQ, 2001).

A TL 9000 Revisdo 3.0 também reflete essa preocupacdo, exigindo aten¢do ao planejamento
da qualidade e da producao (itens 5.2 — “Foco no cliente”, 7.1 — Planejamento da realiza¢do do
produto” e 7.2 — “Processos relacionados a clientes’), como também com o processo de melhoria
continua da qualidade de todo o sistema (item 8.5 — “Melhorias”), visando superar as expectativas

dos clientes.
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Feigenbaun (1991) também considera que a melhoria continua deve sempre prevalecer para
que o sistema de gestdo da qualidade continue a fazer sentido. Uma das fontes de informacao
mais eficazes para promover a melhoria da qualidade €, segundo Feigenbaun, a pesquisa de
satisfacao dos clientes. Ao analisar tais dados da pesquisa de satisfacdo, a organizacao pode tirar
importantes licdes para melhoramento da qualidade e conseqiientemente do sistema de gestdo da

qualidade.

Feigenbaun(1991, p. 78) descreve que “um sistema de gestdo da qualidade € a combinacdo da
estrutura de trabalho documentada, com procedimentos integrados para guiar agdes € recursos
visando garantir a satisfacdo dos clientes”. O sistema de gestdo da qualidade € a base para a
melhoria sistemadtica nas atividades da qualidade de uma organizacio. Na TL 9000 Revisdo 3.0, o

item que trata de melhorias continuas € o 8.5 — “Melhorias”.

Dessa forma, pode-se concluir que a TL 9000 Revisdo 3.0 é uma norma estruturada nos
fundamentos filoséficos e técnicos ditados ja hd alguns anos pelos mais importantes autores da
qualidade. Isso mostra que a norma TL 9000 estd muito mais voltada para a gestdo da qualidade

do que para o controle da qualidade, como aconteceu com a ISO 9001:1994.

Vé-se que a TL 9000 Revisdo 3.0 é uma norma evoluida e util ao setor de telecomunicacdes,
J4 que requisitos mandatorios (que ndo podem ser excluidos facilmente do escopo de certificagdao
da organizacdo), quando corretamente implementados e mantidos, promoverdo a melhoria da

qualidade dos produtos e servicos oferecidos.
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Capitulo 3

Proposicao do Método de Implementac¢ao da TL 9000 Revisao 3.0

O método de trabalho descrito nesse capitulo é composto de uma proposta de um método
tedrico de implementacdo da TL 9000 Revisdo 3.0, na forma de um questiondrio (apresentado no
Anexo A), cujo objetivo é pontuar, de forma pratica e objetiva, a posicdo atual em que a
organizagdo que pretende implementar a TL 9000 se encontra em relacdo a essa norma e tragar o
plano de a¢des necessdrias para implementar os requisitos falhos, faltantes ou incompletos. Serd
sugerida uma forma de se fazer o mapeamento dos processos para o caso das organizagdes que
ndo possuem um sistema de gestdo da qualidade implementado em conformidade com a ISO

9001:2000.

3.1 Sistema de pontuacio utilizado para a implementacao da TL 9000 Revisao 3.0

O questiondrio intitulado “TL 9000 Revisdo 3.0 — Questiondrio de Implementacdo” (Anexo
A) € sugerido como roteiro de implementacdo da TL 9000 Revisdao 3.0. As perguntas desse
questiondrio foram formuladas a partir da interpretacdo de cada requisitos da norma TL 9000.

Para entender como utilizar esse questiondrio seguem algumas instrugoes:

a) A coluna “Fase do Ciclo PDCA (Figura 2.5)” é somente informativa e traz a
referéncia de cada item TL 9000 a ser implantado com cada fase do ciclo PDCA,
conforme foi mostrado na Figura 2.5 desse trabalho.

b) A coluna "Area da Andlise" indica o nimero do requisito TL 9000 Revisdo 3.0 a

ser implantado.
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c)

d)

€)

g

h)

A coluna “Aplicavel 7 deve ser preenchida com o nimero 1 caso aquele requisito
TL 9000 descrito na coluna “Area de Andlise” seja aplicdvel 4 organizacdo; jd o
numero zero deve ser colocado na planilha caso o requisito ndo seja mandatorio
para o escopo de atuacdo da organizacdo. Deve-se lembrar que requisitos
procedidos pela letra C referem-se ao escopo de atuagdao “Comum” e, portanto, sao
aplicaveis a todas as organizacdes. Requisitos sem nenhuma letra apds os nimeros
(ex., requisito 4.1) referem-se aos requisitos ISO 9001:2000, que € a base da TL
9000 e, portanto, também sdo obrigatdrios a todas as organizacdes. Dessa forma,
uma organizagdo fornecedora de softwares deve colocar numero 1 nos itens “C”,
“S” e os requisitos ISO 9001:2000. Os demais requisitos do questiondrio devem
ser mantidos com o nimero zero.

A coluna "Item Requerido (Documento ou Atividade)" indica que tipo de
documentacdo ou agdo € necessdria para implementar o requisito da norma TL
9000.

A coluna "Questdo" traz perguntas que se deve fazer para evidenciar a
implementagdo do item (documento ou atividade) requerido pela TL 9000.

A coluna “Item Existente?” € utilizada para se informar se o item (documento ou
atividade) ja € existente no sistema de gestdo da organizacdo. O nimero 1 é usado
para resposta afirmativa e o nimero zero para negativa.

As evidéncias e qualquer comentdrio adicional devem ser anotados na coluna
"Evidéncias / Comentdrios".

A coluna “Status da Implementa¢do” pontuard o quanto o item estd desdobrado na
organizacdo. Totalmente implementado (nimero 2) implica dizer que o item
(documento ou atividade) analisado estd contemplado pelo sistema de gestdo da
organizagdo, estd sendo aplicado nas rotinas didrias e é do conhecimento de todos
os envolvidos no processo analisado. Para evidenciar a total implementagdo de um
item, deve-se verificar se todas as pessoas envolvidas no processo em estudo
executam atividades de um mesmo modo. Parcialmente implementado significa
dizer que o item (documento ou atividade) estd contemplado pelo sistema de
gestdo, porém ndo estd sendo executado de forma padronizada por todos os

envolvidos no processo, por exemplo. Nao implementado significa dizer que o
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item, apesar de ser existente nio é aplicado na organizacio. E o caso, por exemplo,
de um procedimento para uma atividade qualquer ter sido escrito, porém ninguém
recebeu treinamento naquela rotina ou todos desconhecem a existéncia de um
procedimento descrevendo uma determinada atividade.

A coluna “TOTAL” compila o resultado da multiplicacdo dos pontos atribuidos
em cada coluna anteriormente descritas. Se o resultado apontado nessa coluna for
as letras “N/A” (Nao Aplicavel) significa dizer que o item (documento ou
atividade) e, conseqiientemente, o requisito da norma TL 9000 ndo é requerido
para o escopo de atuacdo da organizagdo. Se o resultado da coluna “TOTAL” for
igual a zero, implica dizer que o item (documento ou atividade) e,
conseqiientemente, o requisito da norma TL 9000 é requerido, mas estd totalmente
nao conforme com a norma TL 9000, sendo que acOes para reverter a situacao
devem ser priorizadas. Resultado igual a 1 significa dizer que o item estd
razoavelmente implementado, sendo pequenas acdes (tais como, realizacdo de
treinamentos operacionais) sdo suficientes para considerar o requisito normativo
conforme. Resultado igual a 2, implica dizer que o item estd totalmente conforme
e nenhuma ac¢do é requerida que ndo seja somente a manutencdo do sistema como

esta.

Esse questiondrio de andlise parte do pressuposto que a organizacao ndo possui um sistema
de gestdo da qualidade em conformidade com a ISO 9001:2000 ou que a organizacdo esteja
fazendo a migracdo da ISO 9002: 1994 para a ISO 9001:2000. A andlise abrange tanto os
requisitos que sdo requeridos pela ISO 9001:2000, quanto pela TL 9000 Revisao 3.0.

O Capitulo 4 seguinte descreverd um exemplo de aplicacdo desse questiondrio objetivando

explicar melhor seu funcionamento.

3.2 Mapeamento de Processos
A TL 9000 Revisdo 3.0 adota, como jé dito, o principio da abordagem de processo. Essa
abordagem de processo permite que toda organizagdo seja reestruturada e cria, supostamente, um

novo ambiente de negdcios com maiores chances de sucesso no mercado. A abordagem de
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processo tem, portanto, como finalidade a padronizacdo do sistema de negdcio da organizagao.

Aplica-se a qualquer tipo de organizacao, independentemente do porte ou ramo de atuacgao.

O método para se aplicar a abordagem de processo depende exclusivamente do estdgio de
desenvolvimento em que a organizacdo se encontra. Via de regra, um sistema de negdcios terd
maior probabilidade de sucesso quanto mais voltado para atender e satisfazer os clientes e partes
interessadas do negbcio estiver o sistema da organizacdo. Neste trabalho, as fases de
implementacdo do método proposto estdo correlacionadas a uma etapa do ciclo PDCA descrito na
figura 2.5. Na verdade, dois giros do ciclo PDCA s@o aplicados no processo de implementagdo da
TL 9000 aqui proposto. O primeiro giro do ciclo PDCA ocorre na implementagdo dos requisitos
incluindo a primeira auditoria interna e o segundo giro acontece exatamente durante a etapa de
certificagdo do sistema de gestdo da organizacdo e iniciando-se pela preparacdo da auditoria de

terceira parte. A figura 3.1 ilustra esses giros do ciclo PDCA.

Como 1% fase (modelagem do sistema de negécio) da padroniza¢do do processo estd a
compreensio dos requisitos dos clientes e o conseqiiente atendimento de tais requisitos. Essa 17,
fase esta relacionada diretamente com a fase de Planejamento (fase P) do primeiro giro do ciclo
PDCA. Ao se aplicar o questiondrio de implementacdo apresentado no Anexo A, as questdes de
verificacdo da adequagdo do sistema de gestdo referentes aos requisitos 7.1 e 7.2 servirdo para

compreender em qual nivel de planejamento atual encontra-se a organizacao.

Em seguida, na 2a. fase (padronizacdo dos processos empresariais), deve-se realizar um
levantamento minucioso das atividades rotineiras da empresa onde se verificam os processos
atuais e identifica-se a necessidade de padronizar novos processos. A 2a. fase esta relacionada a
fase de Implementacdo (fase D) do primeiro giro do ciclo PDCA e, a exemplo da fase anterior,
terd como fonte de informacdo os resultados e evidéncias coletadas pelo questiondrio de
implementa¢do para os requisitos 7.3, 7.4, 7.5 e 7.6 da norma TL 9000 Revisao 3.0 para

determinar o quanto essa fase do PDCA estd desmembrada na organizacao.

Uma 3”. fase (revisdo final e certificagdo do SGQ) faz o cruzamento dos resultados das duas

etapas anteriores para garantir que o conjunto de processos forma um todo coerente, sem
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redundancias ou falhas no atendimento dos requisitos das partes interessadas. Ao final, um
macrofluxo definitivo do negdcio da organizagdo serd obtido. Nesse macrofluxo, estardo descritos
os macroprocessos do negdcio da organizagdo em questdo. A 3" fase abrange as fases de
Verificagdo (fase C) e Ac¢do (fase A) do PDCA representado na figura 3.1, e relacionadas,
respectivamente, pelos requisitos 8.1, 8.2, 8.3 e 8.4, 8.5 da norma completando, assim, o giro do

ciclo PDCA. Essa mesma etapa € o inicio do segundo giro do ciclo PDCA.

A avaliacdo do sistema de gestdo aqui proposto baseia-se na aderéncia aos requisitos
normativos e cabem as empresas definirem as metas a serem alcangadas em fun¢do do tempo
disponivel para implementacdo da norma. Esse é o momento que a direcdo da empresa deve
aproveitar para melhor estruturar seu sistema de gestdo. Ao se aplicar pela primeira vez o
questiondrio de implementacdo do Anexo A, ter-se-4 um diagnodstico inicial da situagcdo da
empresa com relacio ao ciclo PDCA e aos requisitos normativos. Dessa forma, pode-se detectar
os pontos falhos e prover as agdes cabiveis de reversao da situacdo. O ideal é que se obtenha uma
pontuacdo de 100% de adequagdo apontada pelo questiondrio, mas sabe-se, pela experiéncia, que
80% seriam suficientes para obtencao da certificagdo. Como forma de aplicar os conceitos de
melhoria continua, a empresa pode partir, por exemplo, de uma pontuagdo inicial de 80% e
definir um plano de a¢do para atingir 90% em determinado tempo e 100% num terceiro momento.
Dessa forma, toda equipe da organizacdo acaba por seguir um planejamento de atendimento de

metas que, novamente, devem ser estipuladas pela alta direcdo da organizacao.

Para padronizar os macroprocessos do negdcio, utiliza-se diversas ferramentas de apoio e,
neste trabalho, é sugerido o uso do diagrama SIPOC (“Supplier” ou Fornecedor, “Input” ou
Entrada, “Process” ou Processo, “Output” ou Saida, “Customer” ou Cliente). Basicamente a
padronizacdo dos macroprocessos contidos no macrofluxo visa assegurar resultados consistentes
e repetitivos, e o diagrama SIPOC ¢ usado nesse caso por viabilizar uma documentaciao enxuta,
mostrando o fluxo de atividades continuas voltadas exclusivamente aos clientes internos ou
externos dos processos. O SIPOC é muito empregado quando se quer definir e documentar:

» Quem fornece as entradas em um processo;

» Que especificac¢des sdo colocadas nas entradas,

» Quem sdo os verdadeiros clientes do processo e quais sdo os requisitos desses clientes.
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Figura 3.1 — Fases do método proposto em fung¢do do ciclo PDCA
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3.3 Fases do processo de implementacao da TL 9000 Revisao 3.0

O processo de implementacdo da TL 9000 Revisdao 3.0 ndo difere muito do processo de
implementacdo da ISO 9001:2000. A seguir, descreve-se um método proposto para uma
implementacdo da TL 9000 Revisdo 3.0, partindo do pressuposto de que a organizacdo ainda nao

possui um sistema de gestao da qualidade estabelecido.

Como a TL 9000 Revisdao 3.0 adota o conceito da abordagem de processo, torna-se
primordial que a organizacdo interessada em buscar a certificagdo nessa norma comece por
estruturar seu sistema de gestdo da qualidade de forma a identificar claramente os processos
existentes na organizacdo. Essa identificacdo € importante, pois determinard as inter-relagdes
existentes entre cada processo, definindo papéis e responsabilidades importantes para a obtencao

da méxima efici€ncia e eficdcia do sistema de gestdo da qualidade.

O método de implementacao proposto consiste basicamente de trés fases:

1°. Fase - Modelagem do Sistema de Negécio;

2% Fase - Padronizacdo dos Processos Empresariais;

3". Fase - Revisdo Final e Certificacdio do Sistema da Qualidade Conforme a TL 9000

Revisao3.0

A seguir, detalhes de cada uma dessas 3 fases desse método proposto para a implementacao

da TL 9000 Revisdo 3.0:

A 1%, Fase (Modelagem do Sistema de Negocio) permite analisar criticamente e remodelar
toda a cadeia de processos empresariais, orientando-os para a satisfacdo das partes interessadas e
maximizac¢ao do desempenho global da organizacdo. Envolve as seguintes etapas de trabalho, as
quais podem ser realizadas na integra ou em parte pela equipe gerencial envolvida, levando-se em

conta as defini¢cGes e resultados de trabalhos anteriores:

a) Estruturacdo das necessidades das partes interessadas no negdécio;
b) Levantamento das atividades e identificagdo dos processos;

¢) Defini¢do do macrofluxo do negdcio.

53



a) Estruturacio das necessidades das partes interessadas no negocio:

Para assegurar um desempenho organizacional so6lido e continuado, é imprescindivel o
conhecimento das necessidades e expectativas das entidades que se relacionam com a
organizacdo e como isso pode afetar o negdcio. Para tanto, é necessdrio realizar o
levantamento e estruturacdo das necessidades dos clientes, colaboradores, fornecedores,
acionistas e comunidade, como ponto de partida para uma gestdo eficaz do sistema de
negdcio. Nesse momento, a participacdo da alta diretoria e das demais pessoas-chave da

organizacdo torna-se imprescindivel, pois todas as atividades estratégicas, requisito e politicas

corporativas devem ser detalhadas.

A estruturacdo comeg¢a com um processo de entrevista com as pessoas chave da
organizagdo que descrevem as atividades corriqueiras de sua drea de atuacdo. Nesse momento
nenhuma critica ou comentério deve ser feito, apenas deve-se anotar em uma folha de coleta
de dados todas as atividades realizadas independentemente daquelas atividades também serem
executadas por outra drea. O objetivo €, justamente, levantar as atividades e correlaciona-las
com os departamentos ou dreas da organiza¢do, definindo o nivel de inter-relacdo entre eles.
As atividades que sdo realizadas por mais de um departamento ou drea serdo estudadas

quando se identificar os processos primarios, de apoio e processos de gestao.

A figura 3.2 traz um exemplo de formulédrio sugerido para se coletar as informacdes das

partes interessadas no negdcio da organizacao.

b) Levantamento das atividades rotineiras e identificacao dos processos:
A identificacdo e inovagdo dos processos de trabalho € requisito primordial para estabelecer
um sistema de negdcio voltado para a satisfacdo de todas as partes interessadas. A partir do
levantamento e sintese das atividades rotineiras de todas as dreas e da avaliacdo de seu
impacto sobre o conjunto de necessidades das partes interessadas, serdo identificados os
processos-chave do negdécio. Também nessa etapa, a participacdo da alta diretoria e das
demais pessoas-chave da organizacdo torna-se imprescindivel, pois serd necessario obter o

consenso daqueles que sdo considerados “donos” de uma atividade, principalmente se houver
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alteracdes de responsabilidade pela execucio da referida atividade. E comum se observar que
atividades atualmente realizadas por um determinado departamento s3o totalmente

desnecessaria ao sistema de negdcio da organizacao.

FORMULARIO - COLETA DE DADOS DAS PARTES INTERESSADAS

IDENTIFICACAO DA AREA :

ASSINATURA: DATA:

DESCRICAO DAS NECESSIDADES DAS PARTES INTERESSADAS ENVOLVIDAS COM 0OS
PROCESSOS :

PARTE INTERESSADA NECESSIDADES DA PARTE INTERESSADA (*)

CLIENTE EXTERNO

FUNCIONARIOS

ACIONISTAS

SOCIEDADE

FORNECEDOR

(*) — Frases completas , uma idéia por frase, concisas, expressando a “voz” da parte interessada.

Figura 3.2 — Exemplo de formuldrio para coleta de dados das partes interessadas

Nesse momento, escrevem-se todas as atividades identificadas nas entrevistas com as partes
interessadas em papéis do tipo “post it” e os participantes devem procurar agrupar tais
atividades por afinidades. Sugere-se, nesse momento, utilizar a ferramenta da qualidade
“Diagrama de Afinidades” (MOURA, 1994). Como resultado desse agrupamento, surgem
propostas de processos que a organizagdo possui e 0s participantes podem aproveitar o
momento para negociar entre si qual drea deve ser a responsdvel direta por uma determinada

atividade inicialmente realizada por outras dreas. Eis o porqué da importancia da participagao
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da alta dire¢do da organizacdo. A figura 3.3 mostra um exemplo de atividades agrupadas por

afinidades.
PROCESSO DE SUPRIMENTOS
ATIVIDADE DE AQUISICAO: ATIVIDADE DE LOGISITCA:
- Planejar as necessidades de materiais - Inspecionar materiais
- Executar compras - Gerenciar o controle de materiais
- Processar importagdes - Administrar inventario
- Garantir entrega de materiais - Expedir produtos acabados
- Desenvolver e gerenciar cadeia de - Gerenciar sobras de materiais
fornecedores

Figura 3.3 — Exemplo de atividades agrupadas por afinidade

¢) Definicio do macrofluxo do negdcio:

Identificados os processos (atuais e novos), serd montado um macrofluxo do negécio, com a
definicdo da cadeia de processos primdrios (aqueles com interface direta com os clientes
externos), processos de apoio (aqueles que suportam os processos primarios) e processos de
gestdo, os quais formam o sistema de negécio da empresa. O macrofluxo oferece uma visao
sist€émica da organizacdo, explicitando as interfaces e a interdependéncia dos processos na cadeia
de negocio. Nesta etapa, também podem ser revisados os indicadores de desempenho dos
processos-chave, os quais permitirdio monitorar a satisfacdo das partes interessadas. Deve-se

contar com a participa¢do da alta diretoria e das demais pessoas chave da organizacao.
O cumprimento das etapas acima permite estruturar um sistema de negdécios proativo e

dinidmico, focado nos clientes € no mercado. Ao término da 1°. Fase, os seguintes resultados

especificos sio esperados:
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e Defini¢do ou reestruturacdo do macrofluxo do negécio (inter-relacdo entre os processos
vitais da empresa) e do conjunto de objetivos e indicadores globais do desempenho
organizacional.

e Definicdo clara dos processos comuns e dos processos especificos da organizacao.

e A defini¢do das fronteiras e interfaces de cada processo, propiciando a visualizacdo das
relagdes cliente interno e fornecedor interno.

e O esclarecimento e consenso quanto as responsabilidades envolvidas nas atividades de
cada processo.

e A identificacdo dos processos chave (aqueles que impactam as necessidades bdsicas das

partes interessadas), os quais sdo de maior criticidade para a organizacao.

Por se tratar da fase que identifica, revisa e define a estrutura organizacional, é de vital

importancia a participagdo direta e efetiva da diretoria da organizacé@o nessa 1°. Fase.

A Figura 3.4 mostra um exemplo de macrofluxo de uma organizagao.

Cliente

PROCESSOS PRIMARIOS

Desenv.de novos negocios B
Introducao de Novos

| I
| I
| Supri |
uprimentos
r— - ——— | : e gestdo de contratos Produtos _I :
: PROCESSOS DE : | |
I GESTAO | L Suporte Técnico || Gerenciamento | | Servico de Suporte |
| || a Producio de Producao ao Cliente l
| Planejamento e | I |
| Desdobramento | : :
: Estratégico :4—| Melhoria Continua |
I -~ ____ |
| | Gestao de Indicadores |
| Corporativos | r—— """ " " "> ">/>"7/"/"7”"7"7/"” /-~ /00— ]
| = PROCESSOS SECUNDARIOS
| I—>:
: Contro;ndorla .e Gestio : | Administraciao de Gestao da Qualidade e Manutencio
| tnanceira I | RecursosHumanos Meio Ambiente ¢
. - I |
|
: Tecnologia de Informacéo GestaoP & D
|
- - J

Figura 3.4 — Exemplo de macrofluxo dos processos de uma organizacao
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A 2" Fase, ou seja, a Padronizacio dos Processos Empresariais detalha e desenvolve as
atividades rotineiras da empresa, visando a obtencdo de resultados consistentes e repetitivos. E
realizada pela equipe técnica designada para implementacao do sistema de gestdo da qualidade e

suas ramificacdes dentro da organizacdo. Abrange as seguintes etapas:

a) Capacitagdo da equipe para padronizacdo dos processos.
b) Elaboracao do Plano Detalhado de Implementacao.
¢) Padronizacdo dos processos primarios.

d) Padronizagdo dos processos de apoio e processos de gestao.

a) Capacitacao da equipe em padronizacio dos processos:
As pessoas diretamente envolvidas na 2a. Fase devem ser treinadas em técnicas de
padronizacdo e gerenciamento de processos para que possam participar com maior visdo e

eficécia no trabalho de implementagdo.

Um treinamento detalhado sobre os requisitos da TL 9000 Revisdo 3.0 devera ser realizado,
preferencialmente por alguma entidade prestadora de servigos dessa natureza. No pagina da
internet do QuEST Forum, existe uma relacdo das empresas que atuam em parceria para a
execucdo dos treinamentos de entendimento dos requisitos normativos (essa parceria estd

presente, também, no Brasil) .

b) Elaboracao do plano detalhado de implementacao:
Em reunido realizada com a equipe técnica designada para o trabalho, sdo revistos, em
detalhe, os requisitos da norma TL 9000 Revisao 3.0. Para cada item abordado, sdo identificadas,
nos processos do macrofluxo e demais elementos do sistema, as diferencas a serem corrigidas

para a perfeita adequacao aos requisitos.

Utiliza-se, nesse levantamento, o questiondrio de avaliagdo apresentado no Anexo A,

explicacdes sobre como preencher tal questiondrio estdo descritas no item 3.3 e, em seguida, sdo
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identificadas as tarefas necessdrias para eliminar tais diferencas detectadas por meio de um plano

de acdo.

Depois de cobertos todos os itens, as atividades sdo agrupadas por afinidade e estruturadas
num Diagrama em Arvore (MOURA, 1994) que permite eliminar eventuais redundincias e
identificar tarefas complementares. Como resultado, obtém-se um plano de implementagdao ao
mesmo tempo realista, detalhado e consistente, com clara defini¢do das responsabilidades e
perfeita sintonia dos esforcos, além da visao comum e consenso adquiridos pelo grupo ao longo

da reuniao.

¢) Padronizacao dos processos primarios:
Desdobrando-se o macrofluxo do negécio concebido na la. Fase, num primeiro momento,
serdo padronizados os processos primdrios, que envolvem o detalhamento das atividades,
documentagdo, treinamento de pessoal, implementacdo, validacdo e monitoracdo de cada

Pprocesso.

O método de padronizacdo proposto, baseado na constru¢do e revisdo critica do diagrama
SIPOC, traz beneficios imediatos decorrentes da racionalizacio das atividades e enxugamento da
documentagdo. Essas atividades devem ser realizadas por meio de trabalho conjunto entre as
pessoas diretamente envolvidas nos processos. Um exemplo de documento na forma de SIPOC

pode ser visto na figura 3.5.

d) Padronizacio dos processos de apoio e processos de gestao:
Depois de padronizados os processos primdrios, deve-se aplicar o mesmo método descrito
anteriormente sobre os processos de apoio identificados no macrofluxo, com prioridade para os

processos de maior impacto sobre a satisfacdo dos clientes.

Dentre tais processos, estardo sendo igualmente padronizadas as atividades de apoio ao
sistema de gestdo da qualidade, tipicamente as atividades relativas aos elementos 5.1, 5.4.2, 4.2.3,

7.6,8.5.2,85.3,8.2.2,82.3,8.1, 8.2.3, 8.2.4 e 8.4 da norma TL 9000 Revisdo 3.0, o que abrange

parte dos processos de gestdo identificados no macrofluxo. Em complemento ao trabalho e
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visando os melhores resultados, recomenda-se que os demais processos de gestdo do negdcio

sejam igualmente padronizados.

Ao término da padronizacdo de cada processo do macrofluxo espera-se obter como

resultados:

A defini¢cdo do fluxo das atividades, estabelecendo claramente os fornecedores internos e

externos de cada processo, as responsabilidades envolvidas e os clientes internos e

externos, bem como todas as entradas e saidas de informacOes e demais recursos

requeridos ou gerados pelo processo.

e Identificacdo do perfil profissional desejado para cada fun¢@o no processo.

e Identificacdo da eventual necessidade de investimentos em recursos.

e Defini¢ao de necessidades de treinamento do pessoal.

e Deteccao da necessidade de alteragdes no processo (oportunidades de simplificagdo,
agilizacao, reducao de custos e melhoria da qualidade).

e Documentacdo enxuta das atividades vitais, atendendo aos requisitos da norma TL 9000

Revisdao 3.0 e excedendo os mesmos no que diz respeito a assegurar competitividade

sustentada para a organizacao.

Além dos resultados acima, serd elaborado o manual do sistema de gestdo da qualidade,

levando em conta a nova estruturacdo dos processos e os requisitos da TL 9000 Revisdo 3.0.

A 3% Fase (Revisao Final e Certificacio do Sistema da Qualidade Conforme a TL 9000
Revisao 3.0) nessa etapa conclusiva sdo realizadas avaliacdes finais do novo sistema da
qualidade e se busca a certificagdo por um organismo de terceira parte selecionado pela
organizagdo. Envolve as atividades conclusivas para obtencdo da certificagdo TL 9000 Revisao
3.0 que sdo exatamente as mesmas atividades para a certificacdo ISO 9001:2000:

a) Primeira auditoria interna do novo sistema de gestdo da qualidade: € importante
realizar auditoria interna utilizando funcionérios treinados para serem os auditores

internos para verificar a aderéncia do sistema de gestdo aos requisitos normativos. A
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b)

)

d

auditoria interna € requisito mandatério da TL 9000 Revisao 3.0 e é uma importante
ferramenta para mensurar as evolucdes do sistema.

Ac¢des complementares de adequacdo: depois de realizada a primeira auditoria
interna, acodes corretivas devem ser direcionadas para corrigir os pontos fracos do
sistema ou aqueles pontos que ndo estio em conformidade com os requisitos
normativos. E importante treinar as pessoas responsdveis por coordenar a
implementacdo de agdes corretivas nos conceitos de ag¢do de contengdo ou
disposic¢do, técnicas de identificagdo de causas raizes de problemas, extensdo das
acoes (que € a aplicagdo da mesma acg@o corretiva a outros processos similares),
métodos de verificacdo da eficdcia das ac¢des corretivas implementadas, etc.

Escolha e contratacio do organismo certificador: essa escolha deve levar em
consideracdo custos do processo, acreditadores associados ao organismo
certificador, aceitabilidade pelos clientes e pelo mercado onde atua a organizacdo
que esta se certificando.

Cadastramento da empresa junto ao QuEST Forum: etapa obrigatéria para quem
busca a TL 9000 Revisdo 3.0. O cadastramento deve ser feito na pagina da internet
do QuEST Forum pelo preenchimento de um formulario de informagdes sobre a
organizagdo. Esse processo é visto em detalhes no Capitulo 5 desse trabalho de
mestrado profissional.

Auditoria de pré-certificacdo pelo organismo selecionado: segunda fase do processo
de avaliacdo do sistema de gestdo da qualidade pelo organismo certificador. A
primeira fase € feita nos escritérios da certificadora quando da andlise dos
documentos de 1°. e 2°. niveis do sistema de gestdo onde € verificada a aderéncia
desse documentos a TL 9000 Revisdao 3.0. A auditoria de pré-qualificacdo serve
como prévia da auditoria de campo (geralmente ocorre num prazo aproximado de 30
dias antes da auditoria de certificacdo) e € til a equipe auditora pois favorece o
contato com as instalagdes do auditado, e € ttil a empresa auditada pois permite que
familiarize com o método de auditoria praticado pela certificadora.

Ac¢des complementares de adequacdo: terminada a auditoria de pré-certificacdo
acoOes corretivas devem ser direcionadas para eliminar qualquer ndo-conformidade

encontrada como forma de preparacao a auditoria de certificacdo.
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g) Auditoria de certificacio TL 9000 Revisdao 3.0.: trata-se da auditoria oficial
propriamente dita. E durante essa auditoria que a certificadora busca evidéncias de
que o sistema de gestdo atende a norma TL 9000 Revisao 3.0. Caso o resultado seja

positivo, o organismo certificador recomenda a certificacao da empresa auditada.
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Figura 3.5 — SIPOC de um processo secundario
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Capitulo 4
Exemplo de Aplica¢ido do Método para Implementacao da TL 9000 Revisao 3.0

Nesse capitulo, € apresentado um exemplo de aplicacdo do método em uma organizacao
que implementa a TL 9000 Revisdo 3.0, buscando a posterior certificacdo de seu sistema de
gestdo da qualidade. O objetivo desse capitulo € exercitar didaticamente o método de

implementagdo da TL 9000 outrora apresentado nesse trabalho.

4.1 Descricao da Empresa

A empresa ficticia em questdao € uma grande organizacio de origem estrangeira produtora de
componentes para a industria de telecomunicacdes. Componentes, nesse caso, devem ser
entendidos como sistemas e subsistemas utilizados na industria de telecomunicagdes como, por
exemplo, placas de circuito impresso para estagdes radio-base de uma operadora de telefonia

celular e para aparelhos celulares.

A organizagdo, instalada no Brasil, possui aproximadamente 500 funciondrios entre operadores,
técnicos, engenheiros e demais profissionais de apoio. Emprega em sua linha de montagem
equipamentos de ultima geragdo para montagem de componentes eletronicos adotando processos

SMT (“Surface Mount Technology” — Tecnologia de Montagem na Superficie), que,
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basicamente, € a soldagem dos componentes na superficie de uma placa de circuito impresso sem

que os terminais dos componentes perfurem o substrato da placa.

A organizacgdo ja possui um sistema de gestdo da qualidade certificado em conformidade com a
norma ISO 9001:2000 e, com a promulgacdo da norma TL 9000 Revisao 3.0, resolveu adotar
essa dltima para melhor adequar-se ao nicho de mercado em que atua, ou seja, a industria de
telecomunicag¢des. Tem como principais clientes as grandes operadoras de telefonia nos EUA,

Brasil e demais paises do continente latino-americano.

4.2 Definicao do Escopo de Atuacao

A empresa desse exemplo ficticio enquadra-se no escopo de atuacdo “Hardware”, uma vez
que produz equipamentos que serdo fornecidos aos clientes finais e estes, por sua vez, agregarao
0s seus softwares especificos para configuragdo e operacionalizacdo das estacdes radio-base e
aparelhos celulares. Assim, ao utilizar o questiondrio de implementacao, a equipe designada para
realizar o levantamento inicial da situacdo de conformidade do sistema de gestdo da qualidade em
relacdo a TL 9000, devera se ater somente aos requisitos da ISO 9001, requisitos comuns (“C”) e

requisitos de “Hardware” (“H”).

4.3 Aplicando o Questionario de Implementacao — Diagnéstico Inicial

A equipe responsavel pelo levantamento diagnéstico inicial do sistema de gestdo da organizacio
se prepara para buscar evidéncias que indiquem o estdgio de conformidade com os requisitos TL
9000. Munidos do questiondrio de implementacdo, disponivel no Anexo A, do manual da
qualidade e dos procedimentos operacionais da organizacdo, a equipe realiza uma espécie de

auditoria de conformidade. Os resultados desse levantamento sdo mostrados no Anexo A.
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4.4 Interpretacao final dos resultados

Os resultados obtidos no exemplo proposto mostram que o sistema de gestdo da qualidade da
empresa, teria uma adequacio de 74,2% para o escopo de atuagdo C (Comum), 74,2% para o
escopo SV (Software e Servigos) e 73,8% para o escopo H (Hardware). Porém, na descricao do
perfil da empresa, foi definido que a empresa pretende certificar-se pelo escopo de atuacao H
(Hardware). O questiondrio apresentou pontuacdo para os escopos C e SV que se sabe ndo ser o
foco de atuagdo da empresa. A explicacdo é simples: qualquer empresa que busque certificar-se
na TL 9000 Revisdo 3.0 deve atender, obrigatoriamente, o escopo C, que € comum a todos. A
pontuacdo HV foi apresentada porque esse escopo coincide com os mesmos requisitos do escopo
C. O asterisco (¥*) mostra caracteres ndo numéricos para informar que a férmula de andlise dos

requisitos S, V, HS e HV nao sdo aplicdveis ao escopo escolhido pela organizagao.

Portanto, conclui-se que a empresa tem 74,2% de aderéncia aos requisitos C e 73,8% aos
requisitos H, necessitando, assim, um plano de acdo para corrigir os itens falhos e buscar a
pontuacdo maxima de 100% nos dois escopos. Cabe a equipe de implementacdo da norma, rever
0 questiondrio observando cada linha do questionario atentando-se ao somatdrio inferior a 2 na
coluna “Total”. A equipe de implementacdo deve repetir o questiondrio para, pelo menos, as
questdes que apresentaram valores abaixo de 2 (itens: 4.2.3; 4.2.3.C.1; 4.2.4; 5.2.C.1; 5.2.C.2;
54.C.1; 553.C.1; 6.2.1; 6.2.2; 6.2.2.C.1; 6.2.2.C.2; 6.2.2.C.3; 6.2.2.C.5; 6.2.2.C.6; 7.1.C.1;
7.1.C2; 7.1.C4; 7.2.3.C.1; 7.23.C.2; 7.2.3.C.3; 7.23.H.1; 7.3.1; 7.3.2; 7.3.2.C.1; 7.3.2.C.2;
7.3.2.H.1;7.3.7.C.2; 7.4.1; 7.4.1.C.1;7.5.2; 7.5.3.H.1; 7.6; 7.6.H.1; 8.4.H.1, 8.5.1.C.2) depois das
acoes corretivas terem sido implementadas. Também é aconselhdvel usar esse questiondrio como
base para realizar auditorias internas, sendo que as informacdes nele registradas sdo de grande

utilidade nas atividades de gerenciamento do sistema de gestdo.

Como foi visto anteriormente, o questiondrio estd dividido de forma a refletir as fases do
ciclo PDCA apresentado na figura 2.5. Ao final de cada bateria de questdes relacionadas com as
fases do ciclo PDCA, existem tabelas resumindo a pontuacdo alcancada em cada uma dessas

fases. Dessa forma, € possivel verificar em quais fases do ciclo PDCA a empresa precisa
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melhorar e em quais a empresa possui um bom desempenho. Para esse exemplo, as pontuagdes

alcancadas, extraidas do Anexo A, estdo apresentadas na tabela 4.1.

Tabela 4.1 — Resultados obtidos

Fase do Ciclo PDCA Escopo de Atuacao
(conforme Fig. 2.5) C (Comum) H (Hardware)

Controle da Gestio 70,8 % 70,8 %

P (Planejar) 54,2% 50%

D (Implementar) 78,8% 78,1%

C (Verificar) 100% 100%

A (Agir) 78,6% 68,8%

Pelos resultados obtidos, fica claro que a empresa tem um 6timo desempenho na etapa de

verificacdo (100%) do ciclo PDCA, mas seu desempenho precisa melhorar nas atividades de

planejamento (54,2% e 50%).
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Capitulo 5
Processo de Certificacao por Terceira Parte

O processo de certificacdo de um sistema de gestdo da qualidade TL 9000 Revisdo 3.0 é&,
basicamente, o mesmo para a ISO 9001:2000. A organizacdo deve buscar identificar um
organismo certificador que melhor atenda suas necessidades e interesses. Aconselha-se que a
escolha do organismo certificador siga as mesmas regras ja conhecidas e praticadas quando da
certificacdo ISO 9001:2000, ou seja, devem ser levadas em consideracdo as necessidades e
afinidades dos clientes da organizacdo com relacdo ao organismo certificador escolhido e a
aceitacdo do organismo certificador no mercado onde a organizacao atua. Pode acontecer que um
cliente de origem européia prefira que seus fornecedores busquem a certificacdo por meio de
organismos certificadores também de origem européia.

E puramente uma questdo de confianca e credibilidade que certos clientes depositam em
algumas certificadoras. Assim, torna-se imperativo que a organizac¢ao busque identificar com seus
clientes quais s@o os organismos certificadores com os quais eles t€ém mais afinidade. O fator
economia também deve ser analisado. Hoje em dia, diversos organismos certificadores oferecem
vantagens diferenciadas a um potencial cliente sem que a integridade e credibilidade do
organismo sejam comprometidas. Alguns organismos certificadores oferecem, por exemplo,

planos de pagamento parcelados, de forma a atender melhor a situagdo financeira da organizacao.

A mesma andlise e cuidado deve ser tomado com a escolha do organismo acreditador. A
organizacdo deve considerar o mercado em que pretende atuar com maior intensidade e

identificar aquele organismo de acreditagdo que tenha credibilidade nos paises que compdem
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aquele mercado. A contatar um organismo certificador para solicitacdo de proposta comercial,
deve ser analisado e questionado quais sdo os acreditadores que validam os certificados daquele
organismo certificador. Normalmente, os precos dos certificados emitidos por um organismo

certificador variam em func¢do da acreditagdo que se solicita ao certificado.

No Brasil, o organismo acreditador € o INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia), mas
devido ao fato da TL 9000 Revisdao 3.0 ainda ndo estar traduzida e endossada pela ABNT e
INMETRO, as organizacdes que atuam nesse mercado devem buscar outros organismos
acreditadores, como, por exemplo, o RAB (‘“Registrar Accreditation Board”) dos Estados Unidos
da América. Algumas certificadoras ja realizam auditorias de certificacdo de sistemas de gestdo
da qualidade baseados na TL 9000 Revisao 3.0, no Brasil, mas muitas delas ainda utilizam o
recurso de se trazer auditores lideres diretamente dos EUA para conduzir tais auditorias. E
importante lembrar que, aqui no Brasil, a organizacdo deverd implementar a versdao 3.0 da TL
9000 originalmente na lingua inglesa, ja que ainda ndo existe traducdo oficial dessa norma no

Brasil.

O Comité Brasileiro CB-25, grupo de normalizacdo da qualidade ligado a ABNT, estd
finalizando a traducdo dos dois livros da TL 9000 Revisao 3.0 (o livro de requisitos e o livro de
métricas), mas ainda ndo se sabe se tanto ABNT, como INMETRO estardo oficializando tal
tradugdo. O processo depende de atividades burocrdticas e do interesse das empresas locais em
adotar versdes na lingua portuguesa de tais normas. E muito provavel que os dois livros sejam
publicados na lingua portuguesa na forma de relatério técnico ao invés de norma. Portanto,

aconselha-se seguir a norma TL 9000 na versdo original em inglés.

Uma vez escolhido o organismo certificador, o processo torna-se muito semelhante aos
processos de certificagdo da ISO 9001 e 14001, ou seja, a organizacdo a ter o sistema de gestao
certificado deve remeter ao organismo certificador toda documentagdo necessaria (manual da
qualidade e procedimentos de 2°. Nivel, no minimo) para a realizagio da auditoria de
conformidade. A auditoria de conformidade € realizada pelo organismo certificador somente pela

andlise da documentagdo de 1°. e 2°. Niveis com relagio a norma TL 9000.
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A auditoria de conformidade € feita nos escritdrios da certificadora e os auditores comparam
se a documentagdo existente atende todos os requisitos normativos. Ao final dessa auditoria, os
auditores remetem a organizacao (também chamada de auditado) um relatério com seus pareceres
a respeito de toda documentacdo, incluindo pontos obscuros ou de duvidas com relagdo ao
sistema. O auditado tem um tempo estipulado para esclarecer as dividas dos auditores ou
proceder as alteracdes da documentacdo para adequar o sistema de gestdo a norma cuja

certificagdo € buscada.

E comum, e também aconselhével, que a organizacio realize uma pré-auditoria do sistema de
gestdao da qualidade. Essa pré-auditoria, realizada nas instalacdes da organizacdo, simula a
auditoria de campo ou de certificacio a ser conduzida pelo organismo certificador. E uma
oportunidade que a organizacio tem de poder ter contato com o método de avaliagdo do sistema
adotado pela certificadora e de corrigir eventuais ndo-conformidades antes da auditoria de
certificacdo propriamente dita. Normalmente, a pré-auditoria é uma atividade opcional que a

organizacdo pode ou ndo requerer.

Se tudo estiver dentro dos padrdes de normalidade, o organismo certificador executa a
auditoria de certificacdo nas instalacdes da organizacdo. O tempo de duracdo e a quantidade de
auditores dependem do tamanho da organizagdo (nimero de funciondrios) e escopo de
certificagdo escolhido. Como foi dito antes, essa auditoria sé pode ser realizada no Brasil

utilizando-se a versdo original em inglés da TL 9000 Revisao 3.0.

A auditoria de certificagdo é conduzida de forma corriqueira, ou seja, os auditores buscam
evidéncias de que o sistema de gestdo da qualidade contempla a norma TL 9000 Revisao 3.0 e
evidéncias de conformidade com os requisitos daquela norma. Essa busca de evidéncias engloba
método de entrevistas aos funciondrios e pessoas chave dos processos da organizacdo, andlise de

documentagdo e consulta de dados coletados nos registros da qualidade.

Esse processo de certificacdo descrito até agora € basico e normal para qualquer norma de

gestao certificdvel por terceira parte. Mas, a TL 9000 Revisdao3.0 tem algumas rotinas que a
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diferem das demais normas. A seguir sdo apresentados detalhes dos passos adicionais requeridos

para certificar um sistema de gestdo da qualidade baseado na norma TL 9000 Revisdo3.0.

1°. Passo: Completar o formulario “TL 9000 Registration Profile” (Perfil de Registro TL
9000)

A organizacdo que pleiteia a certificacdio TL 9000 deve preencher um formulario intitulado
“TL 9000 Registration Profile” (Perfil de Registro TL 9000) junto ao QuEST Forum que esta
disponivel na pagina da internet do QuEST Forum (http://www.questforum.org). Ao acessar essa
pagina da internet, deve-se buscar a secdo “TL 9000 Registration Repository System - RRS”
(Sistema Repositorio de Registro TL 9000) e o preenchimento desse formuldrio deve ser feito

pelo “Primary Registration Contact - PRC” (Contato Primario de Registro) da organizacao.

O RRS € um banco de dados cujo objetivo € gerar relatdrios de identificacdo (chamados de
“Data Set Ids” ou Conjunto de Dados de Identificacdo) e rastrear as organizacdes que estdo

utilizando a TL 9000.

A organizacdo deve obter naquele endereco da internet o documento “RRS User’s Guide”
(RRS Guia do Usudrio) que descreve o processo de registro da organizacdo junto ao QuEST
Forum. Algumas defini¢des e responsabilidades sdo descritas naquele documento tais como as

apresentadas na tabela 5.1.

Tabela 5.1 — Defini¢des do Guia do Usudrio RRS (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0)

Descricao Definicao

“Primary Company Contact - | O nais alto nivel, pessoa de contato que permite os niveis
PCC” (Contato Primario da | mais baixos e companhias subisdidrias que utilizam a TL
Companhia) 9000. Essa pessoa aprova a conta do Contato Primario da
Companhia e tem direito para aprovar e designar todas as

permissoes dos demais usudrios.
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Tabela 5.1 — Defini¢des do Guia do Usudrio RRS (Fonte: TL 9000 Revisdo 3.0) - Cont.

Descricao

Definicao

“Primary Registration Contact -

PRC” (Contato Primario de

Registro)

E a pessoa de contato que é responsdvel pelo registro e
certificado TL 9000 de uma organizacdo. Essa pessoa
aprova todos os outros contatos somente para aquele
registro. As permissdes bdsicas permitem que essa
pessoa administre e mantenha o perfil de registro da

organizacao.

“Alternate Registration Contact —
ARC” (Contato Alternativo de
Registro)

Pessoa designada pelo Contato Primdrio de Registro. E
considerada a pessoa de contato que substitui o PRC em

caso de auséncia desse.

Auditor

No sistema RRS, o auditor é um contato individual do
organismo certificador que terd acesso ao sistema por
meio de uma conta de usudrio para acessar as

informacoes existentes na se¢do dos auditores.

“Auditor Maintenance Screen’

(Tela de Manutencao do Auditor)

Secdo  desenvolvida  exclusivamente  para  as

certificadoras e organismos de acreditagao.

“Auditor  Screen” (Tela do
Auditor - referente a um registro

especifico)

Usado durante o processo de auditoria pelo PRC e pelo
auditor e ou organismo certificador. Essa opcdo “online”
reporta o status dos dados de submissdo ao auditor, tal
como a data em que os dados do auditado foram

sumetidos ao QuEST Forum.

“Company Account” (Conta da

Companhia)

Permite disponibilizar dados e informacdes colhidas pelo
QuEST Forum para as organizagdes que identificaram
Os dados somente serdo

seus ‘“Parent Company”.

disponibilizados se o “Parent Company” de uma
organizacdo for confirmado como sendo um membro da
companhia e depois de processado o pagamento de

acesso a essa conta da companbhia.
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Tabela 5.1 — Defini¢des do Guia do Usudrio RRS (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0) - Cont.

Descricao

Definicao

Permissoes

Cada usudrio tem permissdes que sdo designadas pelo
Contato Primario da Companhia, pelo Contato Primério
de Registro, ou por qualquer outra pessoa que tenha

autorizagdo para delegar permissoes.

“Personal  Account” (Conta

Pessoal)

Todos os usudrios autorizados t€ém uma conta pessoal
com um cédigo de acesso e uma senha associada a um
certo nivel de autoridade e permissdao. Uma conta pessoal

deve estar relacionada a uma conta de companhia.

“Registrar” (Certificadora)

Ou organismo certificador. E uma companhia de terceira
parte que é contratada para avaliar um sistema de gestdo
da qualidade de uma organizagdo para ISO 9001:2000 e
TL 9000

“RRS Coordinator” (Coordenador
de RRS)

O Coordenador de RRS autoriza as contas da companhia,
processa pagamentos de registro, mantém o status de

membro do QuEST Forum para aquela companbhia, etc.

“Users” (Usuarios)

As permissoes dos usudrios sdo designadas por qualquer
pessoa com permissdes administrativas para aquele

registro. Tipicamente € o PRC.

“Parent Company” (Fonte da

Companhia)

Arquivo do tipo diretério contendo todas as informacgdes
referentes a uma companhia. Compila as informacdes
referentes a todas as unidades fabris, no caso da

companhia ter mais de uma unidade usudria da TL 9000.

Na tabela 5.2, sdo descritas as permissoes bdsicas de cada responsabilidade.
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Tabela 5.2 — Permissoes basicas (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0)

Responsabilidade Permissao Basica Detalhes sobre a Responsabilidade
“Primary Company | Todas — Aprova todos os registros de uma “Origem da
Contact - pPCccC” Companhia”.

(Contato Primario da

Companhia)

Aprova o PRC para novos registros.

Tem permissdo para fazer tudo que o PRC pode
fazer.

Tem acesso a todos os registros de uma
“Origem da Companhia”.

E notificado das alteracdes feitas pelo PRC (ex.:
se o PRC re-direciona responsabilidades para
mais alguém).

Permissao para fazer alteragcdes das informagdes
de uma “Origem da Companhia” (somente o

PCC tem acesso a isso).

“Primary Registration
Contact - PRC”
(Contato Primario de

Registro)

Toda permissao

referente a um

registro

Aprova novos usudrios para um registro

Nao tem permissdo para alterar as informacdes
da companhia.

Nao tem permissdo para alterar as informacdes
sobre o PCC ou ACC.

Tem permissdao para modificar um registro
atual.

Tem permissdo para apagar ou inativar um
registro.

Tem permissdo para adicionar ou inativar
usudrios de um registro.

Tem permissdo para gerar ou inativar o
“Conjunto de Dados de Identificacdo”.

Recebe todos os relatérios de confirmagdo de
dados (isso também pode ser designado para

qualquer outro usudrio).
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Tabela 5.2 — Permissoes basicas (Fonte: TL 9000 Revisao 3.0) — Cont.

Responsabilidade Permissao Basica Detalhes sobre a Responsabilidade
“Alternate Company | Nao tem nenhuma | — Contata informagdes requeridas (nome,
Contact -  ACC” | permissdao bdsica. endereco, e-mail, e nimero de telefone).
(Contato Alternativo | As permissoes
da Companhia) devem ser

atribuidas pelo
PCC

“Alternate Registration
ARC”

(Contato Alternativo

Contact -

de Registro)

Nio tem nenhuma

permissdo  bdsica.
As permissoes
devem ser
atribuidas pelo
PCC

Contata informagdes requeridas (nome,

endereco, e-mail, e nimero de telefone).

“User” (Usudrio)

Nio tem nenhuma

permissdo bésica.

Todos os usudrios devem ter acesso para
manter suas préprias contas de informacgdes
(ex.: modificar informacdes de contato e
senha).

Outras permissoes sao designadas pelo PCC

ou pelo PRC.

Depois de preenchido o Formulério de Perfil de Registro TL 9000 (“TL 9000 Registration

Profile Application”) deve-se efetuar o acesso ao banco de dados RRS para definir as

responsabilidades e acessos aos demais elementos da organizacdo, tal como foi descrito

anteriormente.

Uma vez que as responsabilidades tenham sido designadas, deve-se imprimir o documento

“Signature Card” (Cartdo de Assinatura), obter as assinaturas de todos os envolvidos e enviar

por o Quest Forum, nos Estados Unidos da América (nimero 001-414-765-8665) para o

Coordenador do Banco de Dados (“Database Coordinator”).
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2°. Passo: Obter o Conjunto de Dados de Identificacio e submeter ao Quest Forum

Essa etapa diz respeito a se¢do 3.4.1 do Livro II da TL 9000 Revisao 3.0, que referencia as
informacdes sobre agregacdo de produtos. A TL 9000 diferencia-se das demais normas
justamente pela obrigatoriedade da submissdo de métricas comuns as todas organizagdes

certificadas ou que estdo em processo de certificacao.

Essas métricas sdo analisadas por especialistas do QuEST Forum que relatardo se a
organizacdo atendeu ou nio aos requisitos especificados para cada métrica. As informagdes ficam
disponibilizadas no banco de dados RRS e pessoas com permissio de acesso podem consultar tais
métricas a qualquer momento, viabilizando um canal de “benchmarking” entre as empresas

registradas e membros do QuEST Forum.

E importante ressaltar que esse tipo de abertura de informacio também tem suas
desvantagens. Empresas da industria de telecomunicacdes de origem européia relutam em aceitar
esse tipo de procedimento do QuEST Forum, pois alegam que a abertura de seus dados de
desempenho coloca por terra o principio de confidencialidade de segredos industriais. O QuEST
Forum vem trabalhando no sentido de esclarecer que nao € esse o objetivo desse banco de dados,

mas esse esclarecimento tem sido uma tarefa dificil.

A organizagdo deve definir um Coordenador das Medig¢des ( “Measurements Coordinator”)
que serd o responsavel por obter o formuldrio “Data Set ID’s” (Conjunto de Dados de
Identificacdo) disponivel no banco de dados RRS. Esse formuldrio deve ser preenchido a cada

trimestre e deve ser um formuldrio para cada cédigo de produto.
O Coordenador de Medi¢des deve buscar no endereco do QuEST Forum na internet o DSSP

“Data Submission Software” (Software de Submissdo de Dados) que é o programa de

transferéncia de métricas para andlise do QuEST Forum.
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A andlise preliminar dos dados da organizacdo deve ser realizada internamente pelo
Coordenador de Medigdes e se estiver aceitdvel, este deve submeter as métricas diretamente ao
Administrador de Medic¢des ( “Measurements Administrator”) do QuEST Forum. Essa submissao
deve ser feita em uma base trimestral com tolerancia de 8 semanas apoés finalizado o corrente
trimestre. A submissdo de dados sé pode ser feita apds a organizagio ter obtido seu registro junto

ao QuEST Forum.

O PRC e o Coordenador de Medicdes da organizacdo receberdo o Relatorio de
Confirmacgdo de Dados (“Data Confirmation Report”) diretamente do Coordenador do Banco de
Dados RSS para cada dado submetido. Esse relatério de confirmacdo de dados deve ser
apresentado ao organismo certificador durante o processo de certificagdao do sistema de gestdo da
qualidade TL 9000 Revisao 3.0. O Coordenador do Banco de Dados RRS enviard ao PRC da
organizagdo o documento Relatério Sumdrio Trimestral de Perfil de Registro (“Quarterly
Registration Profile Summary Report”) que resume todos os relatérios de confirmacao de dados

enviados ao QuEST Forum em cada trimestre.

3°. Passo: Completar a auditoria de certificacdo TL 9000 Revisio 3.0
O organismo certificador escolhido pela organizagdo para avaliar o sistema de gestdo da
qualidade TL 9000 requisitard da organizacdo os seguintes itens para proceder a auditoria de
certificagdo:
e Perfil de Registro TL 9000 ( “TL 9000 Registration Profile”)

e Relatério de Confirmacgao de Dados (“Data Confirmation Report)

A organizacdo ainda pode disponibilizar de forma opcional ao organismo certificador o

seguinte:

e Relatério de Rastreabilidade de Identificacdo (“ID’s Tracebility Report”), que pode ser
obtido online na pdgina denominada Gerenciamento de Conjunto de Dados de
Identificacdo ( “Data Set ID Mangement” ).

e Relatério Sumadrio Trimestral de Perfil de Registro ( “Quarterly Registration ID Summary

Report”.)
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Finalizada a auditoria de certificacdo, uma copia fisica do Perfil de Registro TL 9000 deve ser
enviada ao gerente de certificagdes do organismo certificador para que seja analisado e aprovado.
Uma vez aprovado, o Perfil de Registro TL 9000 assinado deve ser enviado ao Coordenador do

Banco de Dados RRS do QuEST Forum.

Assim que receber o Perfil de Registro TL 9000, o Coordenador do Banco de Dados RRS
verificara as informacdes para garantir que sd@o as mesmas contidas no banco de dados RRS e,
caso se identifique qualquer discrepancia nos dados, entrard em contato com a certificadora e com
a organizacdo. Se ndo houver discrepancias, o certificado de conformidade do sistema de gestdo

da qualidade TL 9000 Revisao 3.0 daquela organizagao podera ser emitido.

Os anexos A (Requisitos de Implementacio para o Orgdo de Credenciamento), C (Orientagio
para Registro) e E (Método Alternativo para a Manutencao de Registro TL 9000) da norma TL
9000 Revisao 3.0 trazem maiores detalhes a respeito do processo de certificagdo e manutencao de
um sistema de gestdo da qualidade baseado nessa norma e, portanto, devem ser consultados

durante o processo de implementacao da norma.
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Capitulo 6

Conclusoes e Sugestoes para Futuros Trabalhos

O estudo da norma TL 9000 Revisao 3.0 realizado nesse trabalho demonstrou a
compatibilidade com a ISO 9001:2000 e, conseqiientemente, com os fundamentos tedricos
ditados pelos principais autores da qualidade, além da correlacdo da norma com as fases do ciclo
PDCA. Tal situacao prova que a norma TL 9000 Revisao 3.0 é uma excelente norma de gestdo e,
se adotada pelas empresas da industria de telecomunicagdes, poderd se tornar um modelo a ser
seguido por outras industrias do mundo. Tal qual a indudstria automobilistica, a inddstria de
telecomunicacdes se posicionou no mercado ditando sua norma de gestdo da qualidade que
engloba todos os conceitos consagrados pela ISO 9001 e que ja sdo realidade em todo mundo,
incrementando-a com requisitos especifico do setor de telecomunicacdes que passaram a ser

padronizados e compilados em um Gnico conjunto normativo.

O presente trabalho procurou demonstrar essa relagao entre a norma TL 9000 Revisao 3.0
e a ISO 9001:2000 e sua importancia para o setor, propondo um método pratico e eficaz de se
implementar a TL 9000 Revisdo 3.0 de forma rdpida, metddica e segura. Mas ndao pdde ser
comprovada a eficdcia do método haja vista que nenhuma empresa do setor de telecomunicagdes
existentes no Brasil se disp0s a aplicd-lo. Deve-se, também, considerar que a TL 9000 Revisao
3.0 ainda nao foi totalmente assimilada pelas empresas brasileiras que ainda nio notaram a sua
importancia no mercado globalizado. A emissao da TL 9000 Revisdo 3.0 pela ABNT na forma de
Relatério Técnico elaborado pelo CB-25 gera uma expectativa grande por parte do autor desse
trabalho, pois ainda existem poucas literaturas em lingua portuguesa elucidando a norma TL 9000

Revisdo 3.0 e isso € um fator limitante do uso dessa norma.
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Obviamente, as operadoras de servigcos de telecomunicagdes serdo os elementos
determinantes na adocdo da TL 9000 Revisdo 3.0 pelas empresas fornecedoras. Cabem a essas
operadoras cobrarem de seus fornecedores a evolu¢do de seus sistemas de gestdo com a
finalidade de melhor atendé-las em suas expectativas de oferta dos melhores produtos e servigcos
aos consumidores finais. Nesse ponto, cabe ao QuEST Forum a atividade mais importante, ou
seja, convencer algumas grandes organizagdes dos efeitos positivos da ado¢do da norma em
escala mundial. Atualmente, como foi dito no decorrer desse trabalho, muitas organizagdes
temem revelar seus indicadores de desempenho ao mercado por questdes Obvias de sigilo
industrial. O QuEST Forum tem realizado inimeros congressos internacionais com objetivo de
informar que os dados remetidos aos seus bancos de dados servem basicamente como fonte de
“benchmarking” para as empresas associadas e que nenhum segredo industrial seria revelado de
forma intencional. Em 2002, o Brasil foi palco de um desses congressos do QuEST Forum.
Especialistas e demais autoridades ligadas ao QuEST Forum estiveram presentes em Sdo Paulo
para um evento de trés dias explicando detalhes e as vantagens da ado¢do da TL 9000 Revisdo
3.0. Muitos depoimentos de empresas que ja adotaram a referida norma foram feitos de forma a
motivar os ainda indecisos. Por enquanto, a baixa adesdo a essa norma deve-se mais a problemas

politicos que técnicos.

Nesse trabalho, foi apresentado um método tedrico de identificagdo do status atual de uma
empresa em relacdo a TL 9000 Revisdo 3.0 correlacionando cada item dessa norma com as fases
do ciclo PDCA provendo oportunidade da organizacdo avaliar-se quanto ao seu nivel de
adequacdo aos principios da qualidade moderna, difundidos pelos autores da qualidade e
sedimentados nos requisitos dessas duas importantes normas de gestdao: a TL 9000 Revisdo 3.0 e
a ISO 9001:2000. Além disso, pode-se notar que o método tedrico proposto € uma importante
ferramenta de auxilio das auditorias internas, pois pontua de forma clara e objetiva a adequacao
do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo com relagdo aos requisitos dessas duas normas

internacionais.

O sucesso desse método também depende de fatores comuns aos demais processos de

implementacio de normas de gestdo. E primordial que exista comprometimento do alto escaldo
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da organizacdo e das demais dreas envolvidas no processo; o treinamento constante do pessoal
relacionado com os processos deve ser incrementado; a busca pela melhoria continua dos
processos e da padronizacao de praticas e métodos de trabalho devem ser a tonica da equipe de
implementagdo, além do estabelecimento de indicadores de desempenho do sistema de gestdo e

sua andlise critica periddica.

Na falta de um estudo de caso real, o autor buscou exemplo hipotético para explicar o
método proposto baseado em sua experiéncia pessoal em implementacdo de normas de gestdo e
em literaturas técnicas existentes e disponiveis. Esse trabalho, portanto, nido estd finalizado.
Espera-se que ele sirva de motivacdo para aqueles que pretendem engajar-se em estudos
complementares com aplicagdo pratica do método proposto para validd-lo ou ndo, mas com

certeza, melhora-lo.
Para um futuro trabalho, sugere-se aplicar esse método em um caso real de implementacdo
da norma TL 9000 Revisdo 3.0 em uma empresa do seguimento de telecomunicacdes avaliando a

eficacia do método aqui proposto.

Outra sugestdo, ¢ adequar o questiondrio de implementacdo aos requisitos de medicdes

requeridas no Livro II da TL 9000 Revisao 3.0, que ndo foi o foco nesse trabalho.
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Anexos

Anexo A - TL9000 Revisao 3.0 - Questiondrio de Implementacdo — Controle da Gestao

Fase do Item Status de
Ciclo Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questiao . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA = - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
g : - Nio implementado = 0
4.1 Sistema de Gestao| 1 Processo Os processos internos da organizagdo estdo 1 Manual da qualidade formulado para 2 2
da Qualidade - identificados, interagem entre si, s@o atender a ISO 9001:2000 descreve
Requisitos Gerais controlados eficazmente por critérios e todos os processos primdrios e de
métodos  adequados, sdo medidos e apoio do SGQ. O manual da
Controle da . . . . . .
= monitorados de forma a promover a melhoria qualidade foi anteriormente auditado
Gestao . . .
continua dos processos? pelo organismo certificador e
comprovado o conhecimento do seu
contetdo por todos da organizag@o.
4.2 Requisitos de 1 Procedimento A documentagdo do SGQ abrange a Politica 1 Politica estabelecida, manual 2 2
documentago - Documentado | da Qualidade, Manual da Qualidade, implementado e procedimentos em
Generalidades procedimentos e registros mandatdrios e estd uso em toda a organizagao.
Controle da . S
< adequada ao tamanho e tipo da organizagéo,
Gestao . . -
complexidade e interagdo entre 0s processos e
competéncia do pessoal?
4.2.2 Manual da 1 Procedimento O Manual da Qualidade contém o escopo do 1 Manual da qualidade formulado 2 2
Qualidade Documentado SGQ, exclusdes permitidas, referéncias aos inicialmente para atender a ISO
procedimentos mandatérios e descrigdo da 9001:2000. Disponivel nos postos de
Controle da| : =
= interacdo dos processos do SGQ? trabalho e comprovado o
Gestio . P
conhecimento do seu conteddo por
todos da organizac@o.
4.2.3 Controle de 1 Procedimento Existe um procedimento documentado 1 Procedimento PQ-4.2.3 Edicdo 4 1 1
documentos Documentado descrevendo o controle dos documentos do implementado. Porém, foi
SGQ, incluindo: aprovacdo e adequagdo antes encontrado uma cépia obsoleta
Controle da| da liberacdo para uso, andlise critica e disponivel nas bancada de testes.
Gestao atualizacdo dos documentos, identificagdo de
revisdes e alteragdes, disponibilidade e
legibilidade, forma controlada de distribui¢do
e recolhimento dos documentos obsoletos?
4.2.3.C.1 Controle de 1 Procedimento O processo de controle de documentos inclui 1 Procedimento PQ-4.2.3 Edi¢do 4 1 1
documentos e dados Documentado | o controle de documentos e dados fornecidos descreve a forma de controle de

Controle da
Gestao

fornecidos pelo
cliente

pelo cliente?

documentos externos, mas ndao
menciona documentos dos clientes.
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Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacdo — Controle da Gestao (Cont.)

Controle da
Gestiao

com o atendimento aos requisitos e com a
melhoria continua da eficacia do SGQ,
fornece estrutura para estabelecer e analisar
criticamente os objetivos da qualidade, é
comunicada e entendida dentro da

organizacdo e € analisada criticamente para
garantir continuamente sua adequagio?

Fase do s . Item Status de~
Ciclo 3 . Ap}lcavel? Item Requerido y Existente? o . Implementacio?
PDCA Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questio Sim = 1 Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
. Nao=0 Atividade) = Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 .
Nao implementado = 0
4.2.4 Controle dos 1 Procedimento Existe um procedimento  documentado 1 Procedimento PQ-4.2.4 Edicdo 1. 0 0
registros da qualidade Documentado | definindo os controles necessdrios para Evidenciado na drea de metrologia que
Controle da idemificag:éo, armazenamen}o, Proteg?{o, 0s  registros  ndo ‘ estio  sendo
Gestiio recuperagio, tempo d.e retengdo e.dlsp(?su;ao armazenados e retldos' conforme
dos registros da qualidade que evidenciam a descreve o referido procedimento.
conformidade aos requisitos dos SGQ?
5.1 1 Atividade A alta administracdo evidencia seu 1 Canais de comunicagdo estabelecidos 2 2
Comprometimento da comprometimento com o desenvolvimento, (reunides com operadores, café da
Administragdo implementacdo e melhoria do SGQ, manha com o presidente). Reunides de
comunicando a organiza¢do a importancia em andlise critica do SGQ realizadas e
Controle da aten(_igr aos requis}tos dos clientes (incluindo registradas cc_)nforme descreve o
Gestiio requisitos legais e regulamen.tares), manual da qualidade.
estabelecendo os Objetivos e a Politica da
Qualidade, conduzindo reunides de analise
critica e disponibilizando recursos
necessarios?
5.2 Foco no cliente 1 Método Os requisitos dos clientes sdo determinados e 1 Existe um método de coletar 2 2
Controle da ate.ndidos com o objetivo de aumentar a feedbe.lcks de cli.entes e sdo Fealizadas
< satisfagdo dos clientes? pesquisas de satisfacdo de clientes em
Gestao . .
bases trimestrais.
5.2.C.1 1 Atividade Os membros da alta dire¢do estdo ativamente 1 Somente Vendedores, Engenheiros e o 1 1
Desenvolvimento do envolvidos no desenvolvimento e manutengdo pessoal da Qualidade estdo envolvidos
Controle da| . . . ..
Gestiio relac1onar_nento com do relacionamento com os clientes? com essa atividade. A alta
os clientes administra¢@o delegou essa atividade.
5.2.C2 1 Procedimento Existem procedimentos para comunicagdo 0 Procedimento inexistente. 0 0
Procedimentos para Documentado | com o cliente que indicam que expectativas
Controle da| comunicacgio com 0s sdo esperadas entre a organizacdo e os clientes
Gestao clientes e como melhorias conjuntas da qualidade sdo
discutidas?
5.3 Politica da 1 Plano A Politica da Qualidade é apropriada aos 1 Politica estabelecida e analisada 2 2
Qualidade objetivos da qualidade, estd comprometida periodicamente.
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Fase do .z . Item Status de~
Cidlo i Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacao?
Area da Anilise Sim=1 | (Documento ou Questio . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA = - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 ~Pz_lrclalmente =1
Nao implementado = 0
5.4.1 Objetivos da 1 Plano A administra¢@o assegura que os objetivos da 1 Objetivos corporativos e 2 2
qualidade qualidade (incluindo aqueles necessdrios para departamentais definidos e divulgados
atender aos requisitos relativos ao produto) a todos os niveis pertinentes.
Controle da| sdo estabelecidos para as fung¢des e niveis
Gestao relevantes dentro da organizacdo e sdo
mensurdveis e coerentes com a Politica da
Qualidade?
5.4.C.1 Objetivos da 1 Plano Existem objetivos da qualidade definidos para 0 Os objetivos da qualidade 0 0
Controle da qualidade a medi¢do da TL 9000 que sdo aplicdveis a estabelecidos ndo contemplam a TL
Gestao organizagdo? 9000
5.4.2 Planejamento 1 Plano O planejamento do SGQ € conduzido de 1 A empresa adota o APQP como 2 2
do SGQ maneira a atender aos requisitos do item 4.1 e planejamento estratégico.
Controle da| aos objetivos da qualidade e garante a
Gestao integridade do SGQ quando mudangas sdo
planejadas e implementadas?
542C.1 1 Plano Foi realizado e documentado o planejamento 1 A empresa adota o APQP como 2 2
Planejamento da da qualidade, incluindo a definicdo de metas planejamento estratégico.
Controle da . ; . e
Gestiio qualidade de longo e para melhorla' da qualidade, satisfacdo de
curto prazos clientes e monitoramento de performance?
5.4.2.C.2 Informacdes| 1 Método Existe um método consistente estabelecido de 1 O método utilizado € a pesquisa 2 2
dos clientes coleta de dados de entrada do cliente para as trimestral de satisfacdo de clientes e o
atividades de planejamento da qualidade? programa de feedback de clientes. O
Controle da = .
Gestiio da.dfjs levantad(js sdo analisados
criticamente e agdes sdo tomadas para
melhoria continua.
5.4.2.C.3 Informagdes 1 Método Existe um método consistente de ajuntamento 0 Método inexistente. 0 0
Control~e da|  os fornecedores de informagdes do fornecedor para o
Gestdo planejamento das atividades da qualidade?
5.5.1 1 Atividade As responsabilidades, autoridades e suas inter- 1 Atividade descrita no manual da 2 2
Controle da| Responsabilidade e relacdes sdo definidas e comunicadas dentro qualidade.
Gestao autoridade da organizac@o pela alta administragao?
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Status de
Fase do .z . Item =
Cidlo 3 n Ap}lcavel? Item Requerido : Existente? . . Implementacao?
PDCA Area da Analise Sl}n =1 (DOCl.llflentO ou Questio Sim =1 Evidéncia / Comentarios Tot:}lmente =2 TOTAL
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
Nao implementado = 0
5.5.2 Representante 1 Atividade Existe um RA definido com responsabilidade 1 O Representante da Administragdo € o 2 2
da administracio e autoridade para assegurar que 0S pProcessos Gerente da Qualidade, conforme
necessarios para o SGQ estdo estabelecidos, descreve o manual da qualidade.
Controle da implementados e mantidos, para reportar o
Gestao desempenho e necessidade de melhoria do
SGQ e assegurar a conscientizacdo dos
requisitos do cliente em toda a organizagdo?
5.5.3 Comunicagio 1 Processo A alta administragdo assegura que processos 1 Quadros de aviso contendo 2 2
Controle da interna de comunicacdo ap.ropr~iados sdo estabelecidos indicadores /de desem;}enho e
Gestiio dentro_ da organizagdo e que ocorra a programa café da manha com o
comunicacio relacionada a eficicia do SGQ? presidente asseguram a comunicagio
interna.
553.C.1 1 Atividade Existe uma pesquisa regular de satisfacdo de 1 Pesquisa de satisfacdo dos 1 1
Controle da Realimentagdo sobre empre'gad?s para al?alisar a performance da funcio?éri?s ¢é realizada anualr{len'te,
Gestiio odesempenho da organizagao .mclumdo _desempenho da mas ndo & confro_ntada com o indice
organizagao qualidade e satisfacdo de clientes? de satisfac@o de clientes.
5.6.1 Anilise critica 1 Processo A alta administracdo analisa criticamente o 1 Reunides de andlise critica ocorrem 2 2
pela administrac@o - SGQ em intervalos planejados para assegurar em intervalos semestrais.
generalidades sua continua conveniéncia, adequacdo e
Controle da| N < . -
Gestiio eflcacm}? Sao ana}lsadas as oportunidades de
melhoria e necessidades de mudangas do SGQ
e da Politica da Qualidade?
5.6.2 Entradas da 1 Processo Resultados de auditorias, re-alimentagdes do 1 As entradas das andlises criticas estao 2 2
andlise critica cliente, desempenho  dos  processos, evidenciadas pelas atas das reunides
conformidade do produto, situagdo de agdes semestrais.
Controle da| corretivas e preventivas, "follow-up" de
Gestao andlises criticas anteriores, mudancas do SGQ
e recomendacdes para melhoria sdo analisadas
na andlise critica do SGQ?
5.6.3 Saidas da 1 Processo Acdes para melhoria da eficicia do SGQ e 1 As saidas das andlises criticas 2 2

Controle da
Gestao

andlise critica

seus processos, acoes de melhoria do produto
relativas aos requisitos do cliente e
necessidades de recursos sdo resultados da
andlise critica do SGQ?

resultam em planos de investimento,
contratagdo de mao-de-obra, etc.
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Status de
Fase do . . . Item =
Ciclo i n Ap!lcavel? Item Requerido 5 Existente? . . Implementacao?
PDCA Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questio Sim =1 Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
. Nao=0 Atividade) ~ Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 ~ .
Nao implementado = 0
6.1 Provisdo de 1 Atividade Estdo  definidos os recursos  para 1 Os recursos necessdrios, incluindo 2 2
recursos implementar, manter e melhorar recursos humanos, sdo definidos nas
Controle da continuamente a eficicia do SGQ e reunides de andlise critica conforme
Gestao aumentar a satisfacdo do cliente por meio do evidencia as atas dessas reunides.
atendimento de seus requisitos?
6.2.1 Recursos 1 Atividade O pessoal que desempenha atividades que 1 Algumas fun¢des, como, por exemplo, 1 1
humanos - afetam a qualidade do produto é qualificado Engenheiros de Teste, ndo possuem
Controle da|  Generalidades com base na instrucdo, treinamento, descricdo de cargo que evidencie os
Gestao habilidade e experiéncia apropriada? requisitos de instrug¢do, treinamento e
experiéncia requeridos para a execugdo
das atividades rotineiras.
6.2.2 Competéncia, 1 Atividade A competéncia necessdria para o pessoal que 1 Existe um planejamento de treinamentos 1 1
conscientizagdo e desempenha atividades que afetam a realizado anualmente e validado pela
Controle da treinamento qualidade estd definida pela organizagdo e alta direcdo. Porém, ndo existem
Gestao essa providencia treinamento e avalia a evidéncias que comprovam a eficdcia
eficdcia desse treinamento? dos treinamentos realizados.
6.2.2.C.1 1 Processo Se treinamentos internos sdo desenvolvidos, 1 Existe um planejamento de treinamentos 1 1
Controle da DesenvolYimento de existg um processo efetivq e consistente para realizadp a~nua1ment’e e vailidado ) pela
Gestiio cursos internos pla.nejar, desenvolver e implementar esses alt.a dl.regao. Porém, ndo ex.lsteTn
treinamentos? evidéncias que comprovam a eficdcia
dos treinamentos realizados.
6.2.2.C.2 Conceitos 1 Atividade Empregados com impacto direto na Nio foram realizados e nem existem 0 0
de melhoria da qualidade de produtos/servicos (incluindo as 0 treinamentos dessa natureza planejados.
Controle da qualidade geréncias) .séo treinados nos conc/eitos
Gestiio fundam~enta15 de  melhoria ) COI}tll’lua,
resolucdo de problemas e satisfacdo de
clientes?
6.2.2.C.3 Requisitos 1 Atividade Requisitos de treinamento sdo definidos para 1 Algumas fungdes, como, por exemplo, 1 1
de treinamento e todas as posicoes que impactam na Engenheiros de Teste, ndao possuem
Controle da| conscientizagdo qualidade de produtos/servicos e os descricdo de cargo que evidencie os
Gestao empregados estdo cientes das oportunidades requisitos de instrucdio, treinamento e
de treinamento? experiéncia requeridos para a execugdo
das atividades rotineiras.
622.C4 1 Atividade Empregados que manuseiam produtos e 1 Existe um programa corporativo de 2 2
Treinamento para componentes sensiveis a ESD sio treinados controle de ESD que prevé treinamentos
Controle da descargas nos conceitos de protecdo contra ESD antes (revalidados a cada 2 anos) para todos os

Gestao

eletrostaticas (ESD)

da realizac@o de suas atividades?

funciondrios da empresa e métodos de
monitoramento e controle sdo definidos
em procedimentos documentados.
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Fase do Item Status de
Ciclo Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
PDCA Area da Anilise Sim=1 | (Documento ou Questio Sim=1 ' Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio - 0 Parcialmente = 1
g i B Nio implementado = 0
6.2.2.C.5 1 Atividade Sdo oferecidos niveis apropriados de 0 Os treinamentos em qualidade ndo sdo 0 0
Controle da| Treinamento treinamento avancado da qualidade? avangados.
Gestao avangado em
qualidade
6.2.2.C.6 Contetido 1 Atividade O conteddo de treinamentos sdo apropriados e 1 Exceto alguns treinamentos especificos 1 1
do treinamento incluem a cobertura de execugdo, seguranca (como os de qualidade avancada) os
Controle da| . . = P L N
Gestio Ipessoal, cuidados com ambientes/condi¢des de contetddos programdticos atendem as
risco e protecdo de equipamentos? necessidades.
6.2.2.HV.1 0 Atividade Os requisitos de qualifica¢@o e re-qualificag@o N/A
Controle da R ~ .
< Qualificagdo do de operadores sdo estabelecidos e adequados?
Gestao
Operador
6.3. Infra-estrutura 1 Atividade A organiza¢do identifica, providencia e 1 As instalacdes fabris sdo modernas e 2 2
mantém a infra-estrutura necessdria para seguem os conceitos de melhores
conseguir a conformidade com os requisitos priticas do setor. Programas de
Controle da| do produto incluindo local de trabalho, manutengdo preventiva sdo mantidos
Gestao instalagdes, equipamentos de processo, na empresa.
hardware e software, servicos de apoio,
transporte e comunicagao?
6.4 Ambiente de 1 Atividade A organizag@o identifica e gerencia os fatores 1 As instalagdes fabris sdo modernas. 2 2
trabalho fisicos e humanos do ambiente de trabalho
Controle da P . .
= necessdrios para conseguir a conformidade
Gestao L
com os requisitos do produto?
6.4.C.1 Areas de 1 Atividade As dreas de trabalho usadas para manuseio, 1 A empresa segue os conceitos de 2 2

Controle da
Gestao

trabalho

armazenagem e embalagem de produtos sdo
limpas, seguras e organizadas de maneira a
garantir que a qualidade dos produtos e a
performance dos empregados ndo sdo afetados
adversamente?

melhores priticas do setor e implantou
um programa de 5S para organizar as
dreas de trabalho.
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Pontuacio Percentual de Adequacao
Obtida

Pontuagdo Méxima para Escopo de Atuagdo C 72 51 70,8%
Pontuagdo Maxima para Escopo de Atuagdo S 72 51 70,8%
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo H 72 51 70,8%
Pontuacdo Méxima para Escopo de Atuagdo V 72 51 70,8%
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo HS 72 51 70,8%

Pontuagdo Maxima para Escopo de Atuagcdo HV 74 #VALUE! * #VALUE! *
Pontuacdo Maxima para Escopo de Atuacdo SV 72 51 70,8%
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Fase do .. . Item Status de =
Ciclo ) n Ap}lcavel? Item Requerido 3 Existente? . . Implementacio?
PDCA Area da Analise Sl~m =1 (Docg@ento ou Questiao Sim=1 Evidéncia / Comentarios Totz'llmente =2 TOTAL
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Néo =0 Parcialmente = 1
Nio implementado = 0
7.1 Planejamento da 1 Plano A organizacdo planeja e desenvolve os 1 APQP 2 2
realizagdo do produto processos necessdrios para realizacdo do
produto consistente com os requisitos dos
outros processos do SGQ determinando,
quando apropriado, os objetivos da qualidade
para o produto, a necessidade de estabelecer
Planejar processos e documentagdo, recursos
especificos para o produto, atividades de
verificagdo, validagdo, monitorameto, inspecao
e ensaios, critérios para aceitagdo do produto e
registros para comprovar a conformidade do
produto?
7.1.C.1 Modelo de 1 Diretriz ou Plano | Existe um modelo de ciclo de vida 0 Nio existe estudos de ciclo de vida dos 0 0
ciclo de vida estabaelecido que descreve os produtos.
produtos/servicos que sdo desenvolvidos e que
Planejar tarefas, atividades e requisitos sdo necessarios
em cada etapa do desenvolvimento (da
concepedo até o fim de vida)?
7.1.C.2 Introdugdo de 1 Procedimento Existe um procedimento documentado para a 1 Procedimento  PQ-7.1. Mas foi 1 1
Planejar novo produto Documentado introducdo de novos produtos/servicos para evidenciado que a introdugdo do
disponibilidade geral? produtoWK?2 ndo seguiu todas as fases
descritas no referido procedimento.
7.1.C.3 Recuperagdo 1 Método Existe um método para garantir que a 1 Existe um plano de contingéncia 2 2
em caso de desastre organizagdo pode continuar a suportar 0s implementado  para definicio de
Planejar produtos/servi¢os em caso de desastre? backups de mdquinas, equipamentos e
recursos informatizados para o caso de
desastres.
7.1.C.4 Planejamento 1 Procedimento Existe um procedimento que cobre a 0 Naio existe tal procedimento. 0 0
. de fim de vida Documentado descontinuidade de manufatura ou suporte de
Planejar .
um produto/servi¢o?
7.1.HS.1 Plano de 0 Plano Existe um plano de gerenciamento de N/A
Planejar gestao de configuracao que € usado para o produto?
configuracdo
7.1.S.1 Estimativa 0 Método Existe um método para estimar e localizar N/A
fatores de projeto durante o planejamento,
Planejar execugdo e gerenciamento de mudangas do

projeto?
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Fase do .. . Item Status de =
Ciclo ) n Ap}lcavel? Item Requerido 3 Existente? . . Implementacio?
PDCA Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questiao Sim=1 Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
. Nao=0 Atividade) - Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 ~ .
Nio implementado = 0
7.1.5.2 Recursos de 0 Método Existe um método para estimar e localizar N/A
computador recursos computacionais criticos para o
Planejar computador alvo (o computador no qual ¢é
esperado se operar o software)?
7.1.5.2 Recursos de 0 Método Existe um método para estimar e localizar N/A
. computador recursos computacionais criticos para o
Planejar 2
computador alvo (o computador no qual €
esperado se operar o software)?
7.1.5.3 Gestao de 0 Atividade As ferramentas usadas internamente para N/A
. ferramentas e de suporte de desenvolvimento de software e as
Planejar . . =
software de suporte ferramentas usadas no ciclo de vida sdo alvo
dos métodos da qualidade apropriados?
7.1.V.1 Plano de 0 Plano O Plano de Entrega de servico estd de acordo N/A
Planejar | entrega de servigo com os requisitos 7.3.1.C.1 - Plano de Projeto?
7.2.1 Determinagao 1 Atividade A organizagdo determina 0s requisitos 1 Faz parte do processo de andlise critica 2 2
dos requisitos especificados pelo cliente (incluindo requisitos de contratos.
relacionados ao de entrega, de pos-entrega, requisitos
. produto adicionais, regulamentares e legais) e os
Planejar .. - . .
requisitos ndo especificados que sejam
necessdrios ao uso conhecido, especificados ou
pretendido?
7.2.2 Anilise critica 1 Método A organizacdo analisa o0s  requisitos 1 Faz parte do processo de andlise critica 2 2
dos requisitos relacionados ao produto (submissdo de de contratos.
relacionados ao proposta, aceitacdo de contrato ou pedido,
Planejar produto aceitacdo de alteragdes em contratos ou
pedidos) antes do compromisso em fornecer
produtos para o cliente?
7.2.3 Comunicagio 1 Método A organizacgdo identifica e implementa meios 1 Faz parte do processo de andlise critica 2 2
com o cliente eficazes para comunicacdo com os clientes de contratos.
para assuntos relacionados a informacdes
. sobre o produto, pesquisa, contratos ou
Planejar . h .
pedidos (incluindo emendas), retorno de
informagdes de clientes (incluindo
reclamagdes)?
7.2.3.C.1 Notificacao 1 Procedimento Existe um procedimento documentado que 0 Nio existe tal procedimento. 0 0
. a respeito de Documentado | cobre notificacdes de clientes que podem ser
Planejar

problemas

afetados por problemas reportados?
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Fase do Item Status de
Ciclo 3 Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questao . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA = - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
g i B Nio implementado = 0
7.2.3.C.2 Severidade 1 Atividade As defini¢des de niveis de severidade da TL 0 Niveis de severidade ndo estdo 0 0
dos problemas 9000 sdo conhecidos, entendidos e usados na desmembrados na organizagao.
. aplicacdo dos niveis de severidade para
Planejar .
problemas  reportados pelo cliente e
determinacdo de prazos de resposta?
7.2.3.C.3 Escalagdo 1 Procedimento Existe um procedimento documentado que 0 Nao existe tal procedimento. O 1 0
. de problema Documentado cobre como os problemas dos clientes sdo processo existe de maneira informal.
Planejar
escalados?
7.23.C4 1 Procedimento A organizacdo usa algum sistema de pesquisa 1 Pesquisas de satisfacdo trimestrais e 2 2
Realimentacgao dos Documentado de satisfagdo de clientes e processo de programa de coleta de feedbacks de
. clientes gerenciamento de reclamagdes para prover aos clientes.
Planejar . . ~
clientes informacgdes referentes aos seus
problemas de uma forma 4gil e pontual?
7.2.3.H.1 Processo de 1 Procedimento Existe um processo documentado para 0 Nio existe tal procedimento. 0 0
recolhimento (recall) Documentado identificar e fazer recall de produtos que estao
Planejar de produtos da inadequados ou estragados para permanecer
organizagao em servico?
Pontuagdo Obtida: 13
Pontuacao Obtida Percentual de Adequacio
Pontuagao Mdxima para Escopo de Atuagdo C 24 13 54,2%
Pontuagdo Mdxima para Escopo de Atuagdo S 30 #VALUE! (%) #VALUE! (*)
Pontuacao Mdxima para Escopo de Atuagdo H 26 13 50,0%
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagiao V 26 #VALUE! (*) #VALUE! (*)
Pontuagdo Maxima para Escopo de Atuagdo HS 26 #VALUE! (*) #VALUE! (*)
Pontuacdo Méxima para Escopo de Atuagdo HV 24 13 54,2%
Pontuagdo Maxima para Escopo de Atuagdo SV 24 13 54,2%
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Fase do . . . Item Status de~
Ciclo ) Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questiao . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA < - Sim=1 X
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 ~Pe.lrclalmente =1
Nao implementado = 0
7.3.1 Planejamento do 1 Plano A organiza¢do planeja e controla (incluindo 1 Processo de Introdu¢do de Novos 1 1
projeto e atualizacdo) os projetos e desenvolvimento do Produtos. Mas existem evidéncias
desenvolvimento produto incluindo: os estagios do processo de de que as etapas ndo foram
projeto e desenvolvimento, atividades de totalmente seguidas quando do
andlise, verificagdo e validacdo apropriada de langamento do produto WK2.
Implementar cada estdgio de projeto e desenvolvimento,
responsabilidades e autoridades para as
atividades de projeto e desenvolvimento,
interfaces e comunicagdo entre os Varios
grupos envolvidos com o projeto e
desenvolvimento.
7.3.1.C.1 Plano do 1 Plano Existe um plano de projeto que define a 1 A empresa segue os principios do 2 2
empreendimento estrutura do projeto, papéis e PMI-Bok.
responsabilidades,  cronograma,  assuntos,
Implementar orcamento, pessoal de apoio, ferramentas
requeridas, processos e métodos,
gerenciamento de risco e outros fatores
listados no manual de requisitos da TL 90007
7.3.1.C.2 1 Método Existe um método para documentar e 1 A empresa segue os principios do 2 2
Implementar | Rastreabilidade de acompanhar requisitos desde o projeto até o PMI-Bok.
requisitos teste?
7.3.1.C.3 1 Plano Os planos de teste estdo documentados e os 1 Registros do produto WK2. 2 2
Implementar |Planejamento de teste resultados registrados?
7.3.18.1 0 Plano Existe um plano que cobre a integracdo do N/A
Implementar | Planejamento de software do produto para garantir que a
integracdo interacdo estd conforme projetado?
7.3.1.8.2 0 Plano Planos de migracdo sdo desenvolvidos e N/A
Planejamento de documentados quando um sistema ou software
Implementar . ~ PR . .
migracdo ¢ migrado de um ambiente antigo para um
novo ambiente?
7.3.2 Entradas de 1 Processo Os dados de entrada relativos aos requisitos do 1 Processo de Introdu¢do de Novos 1 1
projeto e produto estdo definidos, sdo analisados Produtos. Mas existem evidéncias
desenvolvimento criticamente, sd3o registrados e incluem de que as etapas ndo foram
requisitos de funcionamento e desempenho, totalmente seguidas quando do
requisitos legais e regulamentares aplicdveis, langamento do produto WK2.
Implementar

informagdes aplicdveis oriundas de projetos

anteriores  similares,  quaisquer  outros
requisitos  essenciais para o projeto e
desenvolvimento?

94




Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacdo — Implementar (Cont.)

Fase do .z . Item Status de~
Ciclo i Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacao?
Area da Analise Sim=1 (Documento ou Questao . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA < - Sim=1 X
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 ~Pz_;rcnalmente =1
Nao implementado = 0
7.3.2.C.1 Informagdes 1 Método Existe um método para solicitar e usar dados 1 Processo de Introdugdo de Novos 1 1
de entrada de clientes do cliente ou do fornecedor durante o Produtos. Mas existem evidéncias
Implementar e fornecedores desenvolvimento de um requisito novo ou de que as etapas ndo foram
revisado? totalmente seguidas quando do
lancamento do produto WK2.
7.3.2.C.2 Requisitos 1 Atividade O projeto e desenvolvimento de requisitos sdo 1 Processo de Introdugdo de Novos 1 1
de projeto e definidos e documentados, incluindo requisitos Produtos. Mas existem evidéncias
desenvolvimento de qualidade, confiabilidade, funcdes e de que as etapas ndo foram
Implementar capacidades do produto, projeto de restri¢oes, totalmente seguidas quando do
requisitos de teste, seguranga, ambiente, langamento do produto WK2.
garantia, negdcios e organizacdo?
7.3.2.H.1 Conteido 1 NA Os conteddos dos requisitos incluem: valores 1 Processo de Introdu¢do de Novos 1 1
dos requisitos nominais e tolerdncias, necessidades de Produtos. Mas existem evidéncias
Implementar manutenabilidade e requisitos de embalagem de que as etapas ndo foram
do item final? totalmente seguidas quando do
langamento do produto WK2.
7.3.2.S.1 Identificagio| 0 Atividade Os requisitos de componentes de software sdo N/A
Implementar de requistos de determinados, analisados e documentados?
software
7.3.2.5.2 Alocacdo de 0 Atividade Os requisitos de alocagdo de software de N/A
Implementar requisitos produto sdo definidos e documentados para a
arquitetura de um produto?
7.3.3 Saidas do 1 Processo As saidas do projeto e desenvolvimento sdo 1 Dados de saida do produto WK2 2 2
projeto e documentadas de forma que possam ser
desenvolvimento verificadas se atendem aos requisitos de
entrada, sdo aprovados antes da liberagdo,
fornecem informagdes apropriadas para
Implementar aquisi¢do, producdo e servicos associados,
contém ou referenciam os critérios de
aceitacdo  do  produto,  definem  as
caracteristicas do produto que sdo essenciais
ao seu funcionamento apropriado e seguro?
7.3.3.S.1 Saidas de 0 Processo As saidas de um projeto e desenvolvimento de N/A
projeto e software incluem: arquitetura de sistema,
Implementar | desenvolvimento de projeto detalhado do sistema, cédigo de fonte e
software documentagdo do usudrio?
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Fase do .z . Item Status de~
Ciclo i Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
Area da Anilise Sim=1 | (Documento ou Questio . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA < - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 ~Pi.lrclalmente =1
Nao implementado = 0
7.3.3.V.1 Saidas de 0 Processo As saidas de um projeto e desenvolvimento de N/A
projeto e servigco contém uma declaracdo precisa e
desenvolvimento de completa do servico a ser provido? Incluindo
servicos procedimentos de entrega de servigo, requisitos
Implementar recursos e  habilidades, confianca em
fornecedores, caracteristicas de servico sujeito a
avaliacdo do cliente e normas de aceitabilidade
para cada caracteristica de servico?
7.3.4 Anilise critica 1 Atividade Sdo realizadas verificagdes sistemdticas do 1 A empresa segue os principios do 2 2
do projeto e projeto em estdgios adequados para avaliar a PMI-Book.
desenvolvimento capacidade dos resultados do projeto e
desenvolvimento em atender os requisitos,
Implementar . . <
identificar ~ problemas e propor acdes
necessarias? Os resultados e o acompanhamento
das agdes sdo registrados?
7.3.5 Verificagdo do 1 Atividade A verificagdo do projeto ¢ feita para assegurar 1 Registros do produto WK2. 2 2
projeto e que a saida atenda aos requisitos de entrada do
Implementar | desenvolvimento projeto e desenvolvimento? Os resultados e o
acompanhamento das agdes sdo registrados?
7.3.6 Validagdo do 1 Atividade A validacdo do projeto é realizada para 1 Registros do produto WK2. 2 2
projeto e confirmar que o produto resultante é capaz de
desenvolvimento atender aos requisitos e objetivos de uso
conforme planejado? Essa validacdo ¢é realizada
Implementar . . z
antes do envio ou implementacdo do produto
(quando aplicdvel)? Os resultados da validacdo
e o acompanhamento das agdes sdo registrados?
7.3.6.5.1 Gestdo de 0 Procedimento Existe um procedimento documentado que N/A
Implementar | liberagdo (release) Documentado cobre o controle da liberacdo e entrega de
produtos de software e documentagio?
7.3.7 Controle de 1 Processo Alteragdes em projeto e/ou desenvolvimento sdo 1 Processo de "Mudanca de Nivel de 2 2
alteracdes de projeto ¢ identificados, documentados e controlados, Engenharia" coordenado pela
desenvolvimento incluindo a avalia¢do dos efeitos das mudangas Engenharia de Produto.
nas partes do produto e nos produtos expedidos,
Implementar sendo que as alteragdes sdo verificadas e
validadas, quando apropriada, e aprovadas antes
da implementacdo das mudangas? Os resultados
das andlises e o acompanhamento das a¢des sdo
registrados?
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Status de
Facsizlgo ) Aplicavel? | Item Requerido Einstti: I::te? Implementacio?
PDCA Area da Anilise Sim=1 (DOCPIPentO ou Questiao Sim =1 Evidéncia / Comentarios Tot;.llmente =2 TOTAL
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
i Nio implementado = 0
7.3.7.C.1 Processo de 1 IProcesso Existe um processo em prética que garante que 1 Processo de "Mudanca de Nivel de 2 2
gestdo de alteracdes todos os requisitos e alteragdes de projeto que Engenharia"  coordenado  pela
apareceram durante o ciclo de vida do produto Engenharia de Produto.
Implementar sdo gerenciados e seguidos de uma maneira
sistémica e pontual e ndo afetam adversamente
a qualidade e confiabilidade do produto?
7.3.7.C.2 Informagdes 1 IProcedimento Existe um procedimento documentado em 0 A prética existe informalmente. 0 0
aos clientes IDocumentado pratica para informar os clientes quando Nenhum procedimento
Implementar mudangas de projeto afetam compromissos documentado foi criado para esse
contratuais? item.
7.3.7.HS.1 Gestdo de 0 |Atividade Existe uma interface entre resolugdo de N/A
configuracdo de problema e gerenciamento de configuragdo
Implementar resolugdo de para que corregdes de problemas sejam
problemas incorporadas nas futuras revisdes do produto?
7.3.7.H.1 Alteragdes 1 Procedimento Existe um procedimento documentado que 1 Processo de "Mudanca de Nivel de 2 2
de componentes IDocumentado garante que a mudanca de material ou de Engenharia"  coordenado  pela
Implementar componente ndo afeta adversamente a Engenharia de Produto.
qualidade do produto? Procedimento PQ-7.3.7 Edigdo 1.
7.4.1 Processo de 1 IProcesso A organizacdo controle o processo de 1 Nido existem evidéncias de que o 1 1
aquisicao aquisicdo de forma a assegurar que o produto fornecedor XIS foi avaliado antes
adquirido atenda aos requisitos? A organiza¢io da submissdo de pedidos de compra.
avalia e seleciona seus fornecedores com base
Implementar na capacidade destes em fornecer produtos em
conformidade com os requisitos e os critérios
para selecdo, avaliacdo e re-avaliacdo de
fornecedores estdo definidos?
74.1.C.1 1 IProcedimento Existem procedimentos de aquisicdo em 1 Nido existem evidéncias de que o 1 1
Procedimentos para IDocumentado pritica que cobrem definicdo de requisitos de fornecedor XIS foi avaliado antes
aquisicdo produto, andlise de risco, critério de da submissdo de pedidos de compra.
qualificagao, definicao de contrato,
Implementar propriedade, uso, responsabilidade, garantia,

licenga, suporte futuro, gerenciamento de base
de fornecimento, critério de selecdo de
fornecedores, re-avaliacdo de fornecedor e re-
alimentacdo de fornecedor?

97




Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacdo — Implementar (Cont.)

Status de
Fas'e do Aplicavel? | Item Requerido I tem Implementacio?
Ciclo < - . = Existente? SaA -
PDCA Area da Analise Slfn =1 (Doa‘lr?ento ou Questiao Sim =1 Evidéncia / Comentarios Tot;.llmente =2 TOTAL
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
i Nio implementado = 0
7.4.2 Informacdes 1 Atividade Os documentos de aquisicio contém 1 Pedidos e especifica¢des de compra 2 2
para aquisi¢@o informagdes do produto a ser adquirido, emitidos pelo sistema MRP.
Implementar incluindo  onde  apropriado:  produtos,
procedimentos, processos, equipamentos €
pessoal , requisitos do SGQ?
7.4.3 Verificag¢do do 1 Atividade A organizacdo identifica e implementa 1 Inspecdes de recebimento em 2 2
produto adquirido atividades para assegurar que os produtos conformidade com os planos de
Implementar adquiridos atendem a0s requisitos inspe¢do de cada produto.
especificados?
7.5.1 Controle de 1 Atividade A organizagdo: garante a disponibilidade de 1 2 2
producio e prestacdo informagdes que especifiquem as
de servigo caracteristicas dos produtos, disponibiliza
instrugdes de trabalho, utiliza e mantém
equipamentos adequados para operagdes de
Implementar produgdo, disponibiliza  dispositivos  de
medicdo e monitoramento, implementa
atividades de medi¢@o e monitoramento, define
e implementa processos para a liberagdo,
entrega e servigos de pos-venda aplicaveis?
7.5.1.C.1 Programa de| 1 Atividade A organizac@o prové suporte aos clientes para 1 Servigo garantido pela 2 2
Implementar suporte da garantir que os problemas relacionados com o Departamento de Relacionamento
organizagao produto sio resolvidos? com o Cliente (CRC).
7.5.1.C.2 Recursos 1 NA O pessoal de suporte ao cliente tem 0
para servicos ferramentas  apropriadas, treinamento e
Implementar recursos para prover suporte ao cliente de
forma efetiva e pontual?
7.5.1.HS.1 Servico de 0 NA A organizag@o garante que Servigos e recursos N/A
emergéncia sdo  disponibilizados  para  suporte e
Implementar recuperacdo de falhas emergenciais de
produtos no campo durante sua expectativa de
vida?
7.5.1.HS.2 Plano de 0 Plano Existe um plano de instalacdo documentado N/A
Implementar instalacdo que direciona recursos, informagdes requeridas

e seqiiéncia de eventos?
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Fase do .. . Item Status de~
Ciclo . » Ap'llcavel? Item Requerido } Existente? o . Implementacgio?
PDCA Area da Analise Sl}n =1 (Doa‘lrflento ou Questao Sim=1 Evidéncia / Comentarios Tot;.llmente =2 TOTAL
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
i Nio implementado = 0
7.5.1.8.1 0 Procedimento Existe um procedimento que direcione o N/A
Procedimentos de Documentado processo de alteracdo provisoria - incluindo
execucdo de alteracio procedimento de alteragdo provisdria de
Implementar L . - -
proviséria (patch) desenvolvimento, propagacdo, resolugdo e
atendimento das necessidades dos clientes?
7.5.1.8.2 0 Método Existe um método consistente para garantir N/A
Documentagao para que todos os documentos requeridos para
alteracdo proviséria descrever, testar, instalar e aplicar uma
Implementar = . .
(patch) alteracdo provisoria foram verificados e
entregues junto com a altera¢do proviséria?
7.5.1.8.3 Cépias 0 Procedimento Existe um procedimento documentado que N/A
Documentado direciona a replicagdo de software, incluindo
identificacdo da cdpia mestra, identificacdo de
Implementar copias de rePlicagéo, qual/lti.dade d.e copias a
entregar, tipo de midia, etiquetagem,
documentagdo  requerida, embalagem e
controle do ambiente de replicagdo?
7.5.1.V.1 Software 0 Processo Existe um processo para a manutengdo e N/A
usado na entrega de controle de software usado na entrega de
Implementar Servigos servigco para garantir a capacidade e
integridade do processo continuado?
7.5.1.V.2 Alteragdes 0 Procedimento Existe um procedimento documentado para N/A
em ferramentas Documentado garantir que substituicdes ou alteracdes em
ferramentas usadas na realizacdo de servico
Implementar - .
ndo afetam adversamente a qualidade do
servigo?
7.5.2 Validagdo de 1 Atividade A organizagdo avalia e valida os processos de 1 As validagdes sdo executadas pelos 1 1
processos para producdo e servigo, quando os resultados clientes finais.
producgio e prestacdo desses processos ndo puderem ser verificados
de servigo por meio de atividades de medigdo e
monitoramento? A validagdo demonstra a
Implementar habilidade do processo em atingir os resultados

planejados e inclui critérios para andlise critica
e aprovagdo dos processos, aprovacdo dos
equipamentos e qualificagdo do pessoal, e o
uso de procedimentos e métodos especificos?
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Fase do .. . Item Status de =
Ciclo . Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacdo?
Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questio . Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA < - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Néo = 0 ~P2.1rc1almente =1
Nio implementado = 0
7.5.2.HV.1 Alteracdes| 0 Atividade Quando alteragdes significantes sdo feitas para N/A
operacionais uma operagdo estabelecida, um exame critico
Implementar da primeira unidade/servigo ¢ realizado depois
da alteragio?
7.5.3 Identificagdo e 1 Processo A organizagdo identifica os produtos de forma 1 Existe um método eletrdnico de 2 2
rastreabilidade adequada e onde apropriada durante a coleta de dados para histérico e
realizagdo do produto bem como identifica a rastreabilidade dos produtos e
situacdo dos produtos de acordo com os processos.
Implementar requisitos de medicdes e monitoramento?
Quando a rastreabilidade for um requisito
aplicdvel, a organizacdo controla e registra de
forma tnica a identificagdo dos produtos?
7.5.3.HS.1 0 Processo Existe um processo para identificar cada N/A
Identificacao do produto e o nivel de controle requerido?
Implementar
produto
7.53.H.1 1 NA As Unidades Substituiveis em Campo (Field 1 A empresa ainda ndo mensura FRU. 1 1
Rastreabilidade para Replaceable Units - FRU) sdo rastredveis por
Implementar recolhimento (recall) todo ciclo de vida do produto para ajudar na
identificagdo das unidades sendo retornadas
(recall), substituidas ou modificadas?
7.5.3.H.2 1 Procedimento Existe procedimento documentado que provém 1 Procedimento PQ-7.5.3 Edigdo 3. 2 2
Rastreabilidade de Documentado rastreabilidade de alteracdes de projeto para
Implementar | alteragdes de projeto identificar datas de manufatura, lotes ou
ndmeros de série?
7.5.4 Propriedade do 1 Atividade A organizacdo identifica, avalia, verifica, 1 Processo de controle de produtos 2 2
cliente oferece protegdo e salvaguarda os produtos de fornecidos pelos clientes.
propriedade do cliente entregues para
incorporacdo dos produtos fornecidos e a
Implementar organizagdo registra e informa o cliente
sempre que alguma ocorréncia inviabilizar o
uso do produto fornecido pelo cliente (ex.:
perda, dano, etc)?
7.5.5 Preservagio do 1 Atividade A organizacdo identifica, manuseia, embala, 1 Procedimento PQ-7.5.5 Edigao 2. 2 2
produto armazena e oferece protecdo aos produtos de
Implementar forma a preservar a conformidade dos produtos

com os requisitos do cliente?
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Fase do .. . Item Status de~
Ciclo . » Ap'llcavel? Item Requerido } Existente? o . Implementacio?
PDCA Area da Anilise Sim=1 | (Documento ou Questio Sim=1 Evidéncia / Comentérios Totalmente = 2 TOTAL
. Nao=0 Atividade) ~ Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 T
Nao implementado = (
7.5.5.C.1 Protecdo 1 Atividade Medicoes de antiestdtica sdo empregadas onde 1 Existe um programa corporativo de 2 2
antiestdtica aplicdvel para produtos sensiveis a danos controle de ESD que prevé
causados por descarga eletrostatica? treinamentos (revalidados a cada 2
anos) para todos os funciondrios da
Implementar p
empresa e métodos de
monitoramento e controle  sdo
definidos em procedimentos
documentados.
7.5.5.HS.1 Auditora 0 Procedimento Existe procedimento documentado ou plano da N/A
de embalagem e Documentado qualidade que cobre a auditoria de embalagem
Implementar .
rotulagem e etiquetagem do produto?
7.55H.1 1 NA Materiais  sujeitos a  deterioracdo  sdo 1 Procedimento PQ-7.5.5 Edigdo 2. 2 2
Deterioracdo armazenados de maneira controlada e
Implementar . . - .
materiais expirados sdo considerados como
nao-conformes?
7.5.5.5.1 Protegdo 0 Método Existem métodos para prevencdo, detecg¢do e N/A
Implementar contra virus de remocdo de virus de software dos produtos a
software serem entregues?
7.6 Controle dos 1 Atividade A organizacdo identifica os monitoramentos e 1 Atividade realizada por empresa 1 1
dispositivos de as medicoes que serdo feitas e os dispositivos terceirizada de metrologia. Alguns
medicdo e de medi¢do e monitoramento requeridos para equipamentos foram encontrados
monitoramento fornecer evidéncias de conformidade dos com o prazo de validade de
produtos e estabelece processos para assegurar calibragdo expirados.
que os monitoramentos e as medi¢des podem
ser e sdo realizados de maneira consistente
com os requisitos de monitoramento e
medi¢do? Os equipamentos de medi¢do e
monitoramento sdo usados e controlados de
forma a garantir que a capacidade de medicao
é consistente com o0s requisitos € esses
Implementar

equipamentos sdo: calibrados ou verificados
periodicamente ou antes do uso contra padroes
rastreados, ajustados ou reajustados quando
necessdrio, identificados quanto a situacdo de
calibracdo, protegidos contra ajustes indevidos,
protegidos contra danos e deterioracdo durante
manuseio, manuten¢do e armazenamento? Os
resultados das calibragdes sdo registrados e
quando um equipamento for encontrado fora
de calibracdo, os resultados anteriores sdo
reavaliados?
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Fase do Item Status de
Ciclo . Aplicéavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
Area da Analise Sim=1 (Documento ou Questio . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA = - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Niio = 0 Parcialmente = 1
g ) B Nio implementado = 0
7.6.H.1 Equipamentos 1 Atividade Dispositivos de medi¢do e monitoramento que 1 Atividade realizada por empresa 1 1
identificados estdo inativos ou inadequado para uso sio terceirizada de metrologia. Virios
visivelmente identificados e ndo utilizados? Os equipamentos que ndo requerem
Implementar . o - R ~ . = =
dispositivos que ndo requerem calibracido calibracdo nio estavam
também estdo identificados? identificados.
Pontuagdo Obtida: 51
Pontuacio Obtida Percentual de Adequacio
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo C 52 41 78,8%
Pontuacao Méxima para Escopo de Atuacdo S 72 #VALUE!(*) #VALUE! (*)
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo H 64 50 78,1%
Pontuacdo Maxima para Escopo de Atuagiao V 58 #VALUE! (¥) #VALUE! (*)
Pontuacao Mdxima para Escopo de Atuagdo HS 60 #VALUE! (¥) #VALUE! (*)
Pontuacdo Maxima para Escopo de Atuagio HV 54 #VALUE! (¥) #VALUE! (*)
Pontuacao Mdxima para Escopo de Atuagdo SV 52 41 78,8%
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Fase do - . Item Status de~
Ciclo . . Ap!lcavel? Item Requerido y Existente? o . Implementacio?
PDCA Area da Analise Sim=1 (Documento ou Questio Sim=1 Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
. Nao=0 Atividade) ~ Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 .
Nao implementado = 0
8.1 Medicdo, andlise ¢| 1 Processo A organizacdo planeja e implementa os 1 APQP, planos de controle e CEP. 2 2
mehoria - processos de medi¢do, monitoramento, andlise
generalidades e melhorias necessdrias para demonstrar a
conformidade do produto, assegurar a
. conformidade do sistema de gestdo da
Verificar . . s
qualidade e melhorar continuamente a eficicia
do SGQ? Técnicas estatisticas e outros
métodos aplicdveis sdo identificados pela
organizagdo conforme a necessidade?
8.2.1 Satisfagdo do 1 Atividade A organizacdo monitora as informagdes sobre 1 Pesquisas de satisfacdo de clientes 2 2
. cliente a percep¢do dos clientes se a organizacdo sdo trimestrais. Existe método de
Verificar . L .
atendeu aos seus requisitos como uma medicio coleta de feedbacks de clientes.
de performance do SGQ?
8.2.1.C.1 Dados de 1 Método A organizacdo pratica algum tipo de pesquisa 1 Pesquisas de satisfacdo de clientes 2 2
satisfacdo de clientes de satisfagdo de clientes e utiliza os resultados ¢ trimestral. Existe método de
. como dados para andlise de tendéncias? coleta de feedbacks de clientes.
Verificar d _
Resultados sdo avaliados nas
reunides semestrais de andlise
critica do SGQ.
8.2.2 Auditoria 1 Procedimento Existe um  procedimento  documentado 1 Procedimento PQ-8.2.2 Edigdo 2. 2 2
interna Documentado descrevendo as responsabilidades e requisitos
para o planejamento e condugdo de auditorias,
registro dos resultados e manutencdo dos
registros? A organizacdo realiza auditorias
periddicas para determinar se o SGQ atende as
disposi¢des planejadas, com os requisitos da
Verificar norma e com os outros requisitos do SGQ
estabelecidos pela organizagdo e se estd
eficazmente implementado? A organizacdo
planeja as auditorias levando em consideragdo
a situacdo e importincia dos processos e das
dreas a serem auditadas bem como os
resultados de auditorias anteriores?
8.2.3 Medicdo e 1 Método A organizac@o aplica métodos adequados para 1 Existe um método eletronico de 2 2
monitoramento do o monitoramento e onde aplicdvel a medicio coleta de dados para histérico e
Verificar produto dos processos do SGQ? Esses métodos sdo rastreabilidade dos produtos e

capazes de confirmar a capacidade dos
processos de atender os resultados planejados?

processos.
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Anexo A - TL9000 Revisao 3.0 - Questiondrio de Implementacdo —Verificar (Cont.)

Status de
Fase do PRI . Item 5 0
Ciclo ) Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
PDCA Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questiao Sim=1 : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
< Nao=0 Atividade) ~ Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 ~ .
Nao implementado = 0
8.2.3.C.1 Medicdo de 1 Atividade Medi¢des de processo sdo desenvolvidas, 1 Existe um método eletronico de 2 2
processos documentadas e monitoradas para garantir a coleta de dados para histérico e
Verificar continuidade adequada e promover a melhoria rastreabilidade dos produtos e
da eficécia e eficiéncia do processo? processos.
8.2.4 Medicdo e 1 Método A organizacdo mede e monitora em etapas 1 Existe um método eletronico de 2 2
monitoramento do apropriadas as caracteristicas do produto para coleta de dados para histérico e
produto garantir que os requisitos dos produtos sdao rastreabilidade dos produtos e
. atendidos e 0s produtos sao processos.
Verificar . . .
liberados/expedidos somente apds todas as
atividades especificadas terem sido
completadas satisfatoriamente?
8.24HV.1 0 Procedimento Atividades de inspe¢do sdo documentadas, N/A
Documentag@o de Documentado incluindo parmetros para checar medigdes de
inspeg¢do e teste processo, amostragem, nao-conformidades,
Verificar dados para registro, classificacdo de defeitos,
designagdo de item/lote, teste elétrico,
funcional e aparéncia?
8.2.4.HV.2 Registros 0 NA Registros de teste e atividades de inspecdo sdo N/A
de inspecio e teste mantidos - incluindo informacdo requerida tal
como identificagdo de produto, qualidade do
. roduto, procedimento usado, pessoa que
Verificar proc p . ~ P 4
realiza o  teste/inspecdo, dados do
teste/inspecdo, nimero, tipo e severidade dos
defeitos encontrados?
8.2.4.H.1 Reteste 1 Procedimento Existe procedimento documentado que cobre o 1 Tais testes sdo requsitos dos 2 2
. periédico Documentado re-teste periddico de produtos para garantir a clientes.
Verificar o - .
habilidade continuada para atender requisitos
de projeto?
8.2.4.H.2 Contetido 1 NA Os testes iniciais e periddicos sdo mais 1 Nas fases de pré-langcamento até a 2 2
. dos testes extensivos que os testes rotineiros da obtencdo da  maturidade do
Verificar . .
qualidade? conhecimento do produto, os testes
costumam ser mais rigorosos.
8.2.4.H.3 Freqiiéncia 1 Atividade Existe documentacido que define a freqiiéncia 1 Tais freqii€ncias sdo estabelecidas 2 2
de teste de teste e re-teste periédico? em conjunto com os clientes no
. momento da introducéio de um novo
Verificar

produto e estdo documentadas em
instrugdes de trabalho e planos de
inspecdo.
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Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacdo —Verificar (Cont.)

Fase do Item Status de
Ciclo . Aplicavel? | Item Requerido Existente? Implementacgio?
Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questio . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA < - Sim=1 .
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Nio = 0 Parcialmente = 1
i Nio implementado = 0
8.24.5.1 0 Procedimento Existe procedimento documentado que define N/A
Documentagdo de Documentado o plano de teste e procedimentos de teste -
teste incluindo resultados de testes, andlise dos
Verificar resultados de teste, conformidade com os
resultados esperados e relato de problemas de
itens ndo-conformes?
8.3 Controle de 1 Procedimento Existe um  procedimento  documentado 1 Procedimento PQ-8.3 Edi¢do 3 2 2
produto ndo-conforme Documentado definindo os controles, as responsabilidades e
as autoridades relacionadas ao tratamento do
produto ndo-conforme, de modo a identificar,
controlar e prevenir o uso ndo intencional de
Verificar produtos que ndo atendam aos requisitos do
cliente? Produtos ndo-conformes corrigidos
sdo re-inspecionados apds a correg¢do de forma
a demonstrar sua conformidade com os
requisitos?
Pontuagdo Obtida: 24
Pontuacio Obtida Percentual de Adequaciao
Pontuag¢do Maxima para Escopo de Atuagdo C 16 16 100,0%
Pontuagao Mdxima para Escopo de Atuagdo S 18 #VALUE! #VALUE!
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo H 24 24 100,0%
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo V 16 16 100,0%
Pontuagdo Mdxima para Escopo de Atuagdo HS 16 16 100,0%
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo HV 20 #VALUE! #VALUE!
Pontuagdo Mdxima para Escopo de Atuagdo SV 16 16 100,0%
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Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacio — Agir

Fase do - . Item Status de =
Ciclo i . Ap!lcavel? Item Requerido : Existente? . . Implementacgio?
PDCA Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questiao Sim =1 Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
. Nao=0 Atividade) - Parcialmente = 1
(Figura 2.5) Nao=0 ~ .
Nao implementado = 0
8.4 Andlise de dados 1 Atividade A organizacdo determina, coleta e analisa 1 Virios indicadores de 2 2
dados apropriados para demonstrar a performance estdo
adequacgdo e eficicia do SGQ e identificar implementados na empresa e
melhorias que possam ser feitas e esses dados sdo analisados nas reunides
incluem entre outras fontes as atividades de semanais da qualidade e
Agir medicdo e monitoramento tais como satisfagdo manufatura.
de clientes, conformidade com requisitos do
produto, caracteristicas e tendéncias dos
processos e dos produtos e dados de
fornecedores?
8.4.C.1 Andlise de 1 Atividade Andlises de tendéncia sdo realizadas em dados 0 Tais andlises de tendéncia 0 0
tendéncia em de produtos ndo-conformes numa base regular ndo sdo realizadas. A
Agir produtos ndo- e usadas como dados de entrada para agdes empresa tem agido mais de
conformes corretivas e preventivas? forma corretiva que
preventiva.
8.4.H.1 Dados de 1 Atividade Dados de performance de campo sdo coletados 0 A performance de campo estd 0 0
desempenho de e analisados para ajudar a identificar causas e sendo avaliada pelos clientes.
campo freqiiéncia de falha de equipamentos? Essas
Agir informagdes sdo providas as  fungdes
apropriadas na organizag¢do para incentivar a
melhoria continua?
8.4.V.1 Dados de 0 Atividade Dados de performance de servico sdo N/A
desempenho em coletados e analisados para ajudar a identificar
servi¢o causas e freqtiéncia de falha de servicos? Essas
Agir informagdes sdo providas as  fungdes
apropriadas na organizagdo para incentivar a
melhoria continua?
8.5.1 Melhoria 1 Processo A organizacdo melhora continuamente a 1 2 2
continua eficicia do SGQ por meio do uso da Politica
da Qualidade, Objetivos da Qualidade,
Agir resultados de auditorias, andlise de dados,
acdes corretivas e preventivas e andlise critica
pela administracdo?
8.5.1.C.1 Programa de 1 Processo Existe um Programa de Melhoramento da 1 A empresa utiliza o Programa 2 2
melhoria da qualidade Qualidade  documentado que  direciona 6 Sigma para buscar a
Agir melhorias para a satisfacdo de clientes, melhoria dos processos.

confiabilidade e qualidade do produto, e outros
processos/produtos/servigos usados dentro da
organizagdo?
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Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacdo — Agir (Cont.)

Fase do Item Status de
Ciclo . Aplicéavel? | Item Requerido Existente? Implementacio?
Area da Analise Sim=1 | (Documento ou Questao . : Evidéncia / Comentarios Totalmente = 2 TOTAL
PDCA = .. Sim=1 . _
(Figura 2.5) Nao=0 Atividade) Niio = 0 Parcialmente = 1
Nao implementado = 0
8.5.1.C.2 Participagdo 1 Meétodo Existe um método consistente implementado 1 Existe um programa de sugestdes 1 1
. dos empregados para incentivar os empregados a participarem implementado, mas a participacdo
Agir p IS
do processo de melhoramento continuo? dos funciondrios € baixa.
8.5.2 Agdo corretiva 1 Procedimento Existe um procedimento documentado para 1 Procedimento PQ-8.5.2 Edi¢do 5 2 2
Documentado identificar nao-conformidade (incluindo
reclamagdes do cliente) e suas causas, avaliar a
necessidade, determinar e implementar as
. acdes corretivas necessdrias, registrar as agoes
Agir . P <
tomadas e avaliar sua eficdcia? As acdes
corretivas  tomadas sdo apropriadas  as
conseqiiéncias das nao-conformidades
encontradas e evitam a sua repeti¢do?
8.5.2.5.1 Resolugdo 0 Procedimento Existe um procedimento documentado que 1 Procedimento PQ-8.5.2 Edi¢do 5 2 N/A
de problema Documentado cobre a abertura de agdes corretivas quando
Agir uma situagdo reportada é diagnosticada como
um problema?
8.5.3 Acgdo preventiva 1 Procedimento Existe um procedimento documentado para 1 Procedimento PQ-8.5.3 Edi¢do 5 2 2
Documentado identificar ndo-conformidades potenciais e
suas causas, avaliar a necessidade, determinar
Agir e garantir a implementagdo das acdes
preventivas necessdrias, registrar as agdes
tomadas e avaliar sua eficicia?
Pontuagﬁo Obtida: 11
Pontuacio Obtida Percentual de Adequacio
Pontuagdo Maxima para Escopo de Atuagdo C 14 11 78,6%
Pontuacao Méxima para Escopo de Atuacdo S 16 #VALUE! (¥) #VALUE! (*)
Pontuacdo Mdxima para Escopo de Atuagdo H 16 11 68,8%
Pontuacdo Maxima para Escopo de Atuagido V 16 #VALUE! (¥) #VALUE! (*)
Pontuacao Mdxima para Escopo de Atuagdo HS 14 11 78,6%
Pontuacao Méxima para Escopo de Atuagdo HV 14 11 78,6%
Pontuacao Mdxima para Escopo de Atuagdo SV 14 11 78,6%
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Anexo A - TL9000 Revisdo 3.0 - Questiondrio de Implementacdo — Resultado Final

Pontuacio Maxima Possivel

Pontuacao Total Obtida

Percentual de Conformidade

Escopo C 178 132 74,2%
Escopo S 208 #VALUE! (¥) #VALUE!(*)
Escopo H 202 149 73,8%
Escopo V 188 #VALUE!(*) #VALUE!(*)
Escopo HS 188 #VALUE!(¥) #VALUE!(¥)
Escopo HV 186 #VALUE!(*) #VALUE!(*)
Escopo SV 178 132 74,2%
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