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ABSTRACT: CELESC is the electric utility responsible for the power distribution in Santa Catarina state. Started in june 1994, the CELESC Total Quality Control Program has been oriented by the Fundação Christiano Ottoni, following the japanese way of thinking on quality. The CELESC program has theree basic lines: management according topur poses, management of routine, and management of the human being growing. At beginning of 1996, items of control were set up inorder to measure the degree of implentation of the program in all departments and regional agencies of the company. Besides helping managers to follow the implementation of the program in theirs areas, the items of control brough higher commitment of the managers themselves with the sucess of the implementation of the program.
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ÁREA TEMÁTICA: GESTÃO DA QUALIDADE

1-  INTRODUÇÃO

A Celesc - Centrais Elétricas de Santa Catarina S. A. é a empresa responsável pela distribuição de energia elétrica para o Estado de Santa Catarina, atendendo a um milhão e quatrocentos mil clientes com 4.600 funcionários distribuídos pelo Estado. O Programa Celesc de Qualidade Total foi instituído em junho de 1994, sendo iniciado em conformidade com as orientações da Fundação Christiano Ottoni, que segue a visão japonesa da qualidade ( JUSE - Union of Japanese Scientists and Engineers). Esta tem três linhas básicas de atuação, o Gerenciamento pelas Diretrizes, o Gerenciamento da Rotina e o Gerenciamento do Crescimento do Ser Humano. Iniciou-se pela implantação do Gerenciamento da Rotina como era a linha de orientação da Fundação na época.

O ano de 1994 foi dedicado ao treinamento para o corpo gerencial e a divulgação da metodologia para o corpo funcional através de palestras.

Em 1995, com a alteração do Governo do Estado foram substituídos os ocupantes dos cargos gerenciais na Celesc. Sendo então necessário retomar o treinamento ao corpo gerencial, foi iniciado o Programa 5 S e a implantação efetiva do Gerenciamento da Rotina.

Ao iniciar o ano de 1996, passados um ano e meio do lançamento do Programa de Qualidade, se fez necessário ter de uma forma clara, com fatos e dados, o real nível de implantação do Programa de Qualidade. Para obtenção desses dados foram desenvolvidos os itens de controle da implantação do Programa de Qualidade.

2. REFERENCIAL TEÓRICO

Em 1994 o mundo está passando por uma fase de mudanças muito rápidas.  Caiu o muro de Berlim e tudo o que estava atrás.  No entanto, estas são apenas uma parcela das rápidas mudanças sociais, tecnológicas e sobretudo mental que a humanidade vem experimentando. Estas mudanças têm trazido ameaça à sobrevivência das empresas em todo o  mundo. Esta é a condição característica da era em que vivemos: empresas até então aparentemente inexpugnáveis podem, devido às rápidas mudanças, ter sua sobrevivência ameaçada.

É por este motivo que a preocupação atual da alta administração das empresas em todo o mundo tem sido desenvolver sistemas administrativos suficientemente fortes e ágeis, de tal forma a garantir a sobrevivência das empresas.

O objetivo da utilização do TQC (“Total Quality Control”, ou CQT - Controle da Qualidade Total), como abordagem gerencial nas empresas, é justamente criar condições internas que garantam a sobrevivência das organizações a longo prazo.

Segundo FALCONI (1992), o objetivo de qualquer organização é a satisfação das necessidades dos seres humanos e da sociedade. Sendo o lucro e a sobrevivência das organizações uma conseqüência da organização ter ou não atingido este objetivo. FALCONI (1992), no início de seu livro faz um apelo aos empresários brasileiros onde deixa bem claro algumas premissas para implantação de um programa de qualidade total:

“1. Qualidade é uma questão de vida ou morte. Sua empresa só sobreviverá se for a melhor no seu negócio.

2. Qualidade é uma mudança cultural. É preciso que as pessoas sintam a ameaça de morte da empresa, ainda que ela possa estar num horizonte de 5 a 10 anos.

3. Qualidade é mudança cultural. É preciso tempo para conduzir mudanças (5 a 10 anos). Se você não dispuser deste tempo, não inicie esta longa caminhada.

4. Qualidade é mudança cultural. É preciso liderança para conduzir mudança. Se você não estiver disponível para isto, não inicie o programa.”

O Programa CELESC de Qualidade Total foi iniciado em julho de 1994, tendo sido consolidado pela criação do Programa de Qualidade e Produtividade do Governo do Estado no início de 1995, e baseado na experiência da CELESC de Gestão Participativa desenvolvida no período 1987/90. Seu desenvolvimento seguiu o PDCA, definindo-se em primeiro lugar a Meta a ser atingida: Implantar a Gestão pela Qualidade Total como o sistema gerencial a ser utilizado pela CELESC.

O método a ser utilizado foi o do TQC, o Controle da Qualidade Total na visão japonesa. Que tem objetivo a satisfação das necessidades das pessoas - CLIENTES, EMPREGADOS, ACIONISTAS e da SOCIEDADE.

O Prof. Falconi diz que, não se faz Qualidade Total com exortações, ou seja não adianta dizer as pessoas que precisam melhorar os resultados. Os gerentes precisam de um método para gerenciar  e, através dele conseguir atingir as metas. O TQC é, portanto, um método para que os gerentes e empregados possam atingir as suas metas e a satisfação das necessidades das pessoas.

3 - INDICADORES DA QUALIDADE

Os itens de controle para monitorar a implementação do Programa de Qualidade foram instituídos através da Orientação Técnica 07, que é o documento através do qual o Escritório da Qualidade divulga as orientações para a implantação do Programa de Qualidade na CELESC, aprovada pela deliberação 08/96 de 08/01/96 do Comitê Diretor do Programa CELESC de Qualidade Total. 

Os itens de controle de que trata esta orientação técnica têm como objetivo especial monitorar a implementação do Programa. O documento estabelece os critérios e apresenta o formulário para cálculo dos itens de controle.

Os itens de controle foram concebidos para auxiliar os gerentes da Empresa, de todos os níveis hierárquicos, na avaliação da implementação do Programa de Qualidade Total na sua área de atuação. Todos os itens de controle são mensais e expressos em percentagem. Os gráficos seqüenciais para registro mensal dos itens de controle foram fornecidos pelo Escritório da Qualidade. Os valores dos itens de controle foram enviados trimestralmente ao Escritório da Qualidade. Eles foram utilizados para elaboração de relatórios para o Comitê Diretor e para fins estatísticos de implantação do TQC na CELESC.

Na tabela 1, os itens de controle estão separados por grupos. Os gerentes usuários que constam na listagem de cada grupo utilizaram todos os itens de controle do grupo. Isto lhes permitiu uma medida completa de como o TQC caminha nas suas respectivas áreas.

Tabela 1: Itens de Controle

SIGLA DO ITEM
O QUE O ITEM DE CONTROLE SE PROPÕE A ACOMPANHAR
GERENTES USUÁRIOS

I RTC
Atividades do Comitê Diretor
COMITÊ DIRETOR

I APG

I IGR

I A5S

I MAF

I EPG
Progresso do TQC na área

Progresso do gerenciamento da rotina x meta estabelecida na área

Progresso da implantação do 5 S

Solução de problemas via MAF x meta estabelecida na área

Dedicação do gerente ao Programa
PRESIDENTE

DIRETORES

CHEFES DEPTOS.

CHEFES AG.  REGIONAIS

CHEFES AG. DISTRIB.

CHEFES DIVISÃO AC & AR

CHEFES ESCRITÓRIO

CHEFES SUPERVISÃO

I REP

I CPF
Cumprimento prazos pelo facilitador

Atuação do facilitador
FACILITADOR



I CPR

I QTR

I EPR
Cumprimento prazos pelo Escritório

Qualidade do treinamento

Ritmo de promoção do Programa
ESCRITÓRIO DA QUALIDADE



Item 1. Índice de reuniões trimestrais do comitê diretor - I RTC.

Meta: O Comitê Diretor deverá reunir-se, pelo menos, uma vez a cada trimestre.

Item 2. Índice de avaliação do progresso do TQC na gerência - I APG

Meta: alcançar os seguintes índices até dezembro de 1996:

DIVISÕES, AGÊNCIAS DE DISTR. E ESCRITÓRIOS...................: 100 %

DIRETORIAS, DEPARTAMENTOS E AGÊNCIAS REGIONAIS..:  90 %

CELESC ..........................................................................................:  80 %

Item 3. Índice de implantação do gerenciamento da rotina - I IGR.

Processo gerenciado é um processo que passou pelas seguintes fases:

FASE
PESO
DESCRIÇÃO DA FASE

 1
15
Definição da função: identificar processos, produtos, clientes e fornecedores.

2
15
Elaboração do fluxograma do processo: desenhar o fluxograma atual na forma como ele será efetivamente realizado. Consensar com a equipe.

FASE
PESO
DESCRIÇÃO DA FASE

3
15
Definição dos itens de controle: definir em conjunto com a equipe os itens de controle e elaborar os respectivos gráficos seqüenciais.

4
15
Acompanhamento dos resultados: coletar dados, registrar nos gráficos, e observar o desempenho do processo por um prazo mínimo de três meses.

5
15
Análise dos resultados: verificar, no decorrer da fase 4,  se as metas propostas estão sendo atingidas. Em caso afirmativo, tudo bem. Caso contrário, identificar o problema. Usar o MAF para identificar as causas e elaborar um Plano de Ação (5W1H) para bloqueá-las.

6
15
Bloqueio das causas fundamentais: executar as ações previstas no Plano de Ação, bloquear as causas fundamentais e eliminar os problemas.

7
10
Execução de melhorias: estabelecer novas metas para obter melhores resultados. Ajustar os itens de controle. Analisar o processo e usar o MAF para identificar causas que impedem chegar a essas novas metas. Fazer e executar um Plano de Ação para atingir estas metas. Se forem atingidas, padronizar. Caso contrário, retornar à análise.

Item 3.1. I IGR na Administração Central

Meta: Cada Departamento da Administração Central deverá ter três processos gerenciados, por Divisão, até o final de 1996.

NOTA: Cada Divisão escolherá três processos que serão levados em conta no cálculo do item de controle ao longo de todo o ano. Outros processos, além desses, serão considerados em relatórios à parte, para fins de avaliação do progresso do Programa de Qualidade.

Item 3.2. I IGR nas Agências Regionais.

Meta: Cada Agência Regional deverá ter, pelo menos, dois processos gerenciados, por Supervisão, até o final de 1996.

NOTA: Cada Supervisão escolherá os dois processos que serão levados em conta no cálculo mensal do item de controle ao longo de todo o ano. Outros processos, além desses, serão levados em conta em relatórios à parte, para fins de avaliação do progresso do Programa de Qualidade.

Item 4. Índice de aplicação do 5 S - I A5S.

Meta: Alcançar os seguintes níveis para os três primeiros S até dezembro de 1996:


DIVISÕES, AGÊNCIAS.DE DISTRIBUIÇÃO E ESCRITÓRIOS: 100 %


DEPARTAMENTOS E AGÊNCIAS REGIONAIS .......................:  80 %


CELESC ..........................................................................................:  60 %

Item 5. Índice de MAF`s resolvidos por gerência - I MAF

O método MAF - Método de Análise de Falhas, é um método simples de solução de problemas que não exigem um tratamento mais elaborado de dados, ou seja, é aplicado para resolver anomalias do dia-a-dia cuja solução envolve um número reduzido de variáveis. É composto das seguintes etapas: caracterização do problema, descrição dos resultados esperados, descrição dos resultados obtidos atualmente, identificação das possíveis causas, identificação da causa fundamental, plano de ação, verificação dos resultados e padronização.

Definição: MAF resolvido entende-se o MAF que abrangeu a elaboração e a execução de um Plano de Ação, com a obtenção de resultados positivos.

Item 5.1. I MAF nas Agências Regionais.

META: Cada Agência Regional deverá realizar um MAF por Supervisão a cada mês. Contam-se também as Supervisões das Agências de Distribuição e dos Escritórios.

Item 5.2. I MAF na Administração Central.

Meta: Cada Departamento da Administração Central deverá realizar dois MAF´s, por Divisão, a cada mês.

Item 6. Índice de envolvimento pessoal do gerente com o programa - I EPG 

Meta: Cada gerente, em qualquer nível, deverá realizar, pelo menos uma reunião quinzenal com seus subordinados imediatos para coordenar as ações do Programa.

Item 7. Índice de relatórios emitidos no prazo - I REP

Meta: alcançar o índice 100%

Item 8. Índice de contatos pessoais do facilitador com equipes - I CPF

Meta: alcançar o índice de 100% em cada mês.

Item 9. Índice de qualidade do treinamento - I QTR

Meta: manter o nível 100%.

Item 10. Índice de cumprimento de prazos - I CPR

Meta: alcançar o nível 100 %.

Item 11. Indice de eventos promocionais - I EPR

Meta: alcançar cada departamento, agência, ou escritório, pelo menos uma vez por mês, com promoções e/ou notícias do Programa.

A implantação dos itens de controle foi feita em toda a Empresa tendo sido, durante todo o ano, realizado um trabalho intenso de conscientização do corpo gerencial para sua importância. Mas as alegações, já consideradas normais, dos gerentes de que não tinham tempo para preencher os relatórios, de que essa era uma burocracia muito grande e principalmente, pela não utilização do relatório resultante dos itens de controle como um instrumento gerencial pela diretoria e pela falta de cobrança dessa quanto as áreas que não estavam enviando os dados, levou a crescentes dificuldades na sua efetiva implantação. Isso pode ser percebido nos dois (2) exemplos, dos meses de agosto e novembro de 1996, de relatório de dados recebidos dos itens de controle apresentados nas tabelas n º 2 e  3.

Tabela 2: Ficha de Acompanhamento dos Itens de Controle, Agências Regionais

Agosto
I IGR
I A5S
I EPG
Empr.
MAF
I REP
I CPF

ARLAG
28
30
100
2




ARCON
50
54
-
44
11
100
114

ARFLO
36
57
100





ARJOI
37
41
37
21
0



ARITA
39
53
50
24
10



ARCHA
21
50
100





ARSMO
25
34
100
64
0
100
100

Agosto
I IGR
I A5S
I EPG
Empr.
MAF
I REP
I CPF

ARVID
11
56
50
50




ARCRI
41
40
62
75




ARSBS
32
54
59
39
12



ARMAF
54
55
100
37
25



ARBLU
50
67
100
15
48



ARJAR
39
65
61





ARRDS








ARTUB








ARJOA








Novembro
I IGR
I A5S
I EPG
Empr.
MAF
I REP
I CPF

ARLAG
49

100


100
100

ARCON
60
49
100
44
14
100
50

ARFLO
44
69
100





ARJOI
51
51
0
21
3



ARITA
45
50
0
24
10



ARCHA
22
50
0





ARSMO
32
48
200
64
1
100
100

ARVID
25
64
0
65

100
50

ARCRI
41
39
75
75

100
100

ARSBS








ARMAF
67
51
100
37
26
82
12

ARBLU
54
61
0
14
53



ARJAR








ARRDS








ARTUB
49
54
50





ARJOA








Fonte: Escritório da Qualidade.

Tabela 3: Ficha de Acompanhamento dos Itens de Controle, Administração Central


Agosto
I IGR
I A5S
I EPG
Empr.
MAF
I REP
I CPF


GABDEF








D
DPEF








E
DPCO








F
DPIN
6
43
112
42





GABDA









DPSU
41
67
100





D
DPCP
15
68
100

48
100
120

A
DPAD
42
69
100






DPRH
10
56
37






DPJR
-
69
-






GABDD








D
DPSC
30
69
100





D
DPOM









DPSD

66
100






GABDEO








D
DPEM
38
62
50
89
15




Agosto
I IGR
I A5S
I EPG
Empr.
MAF
I REP
I CPF

E
DPOP








O
DPEC









ASGER









GAPRES








P
DPAI
60
64
100





R
APGE









TQC


100
6

-
-


DPMK









Novembro
I IGR
I A5S
I EPG
Empr
MAF
I REP
I CPF


GABDEF








D
DPEF
53
48
200





E
DPCO
30
20
30





F
DPIN
11
49
100

9




GABDA









DPSU
43
69
100





D
DPCP
17
71
100

48
100
100

A
DPAD
42
70
96






DPRH
10
54
37






DPJR
0
74
0






GABDD








D
DPSC








D
DPOM









DPSD
40
64
100
97
17




GABDEO








D
DPEM
38
69
100
93
17



E
DPOP








O
DPEC









ASGER









GAPRES









DPAI








P
APGE








R
TQC


100
6

-
-


DPMK








Fonte: Escritório da Qualidade.

4. CONCLUSÃO

Foram obtidos bons resultados a nível de concientização e sensibilização para implantação do Programa Celesc de Qualidade Total. Hoje o nível de resistência a implantação do Programa de Qualidade diminuiu sensivelmente. Essa redução do nível de resistência deve-se principalmente aos resultados das Visitas Técnicas, da implantação do Programa 5 S e dos Itens de Controle.

As Visitas Técnicas são efetuadas por um profissional do Escritório da Qualidade em cada Agência Regional ou Departamento da Empresa, quando são discutidos e analisados em conjunto os processos e problemas das áreas. No final, é realizada uma reunião com as chefias da área para discutir os resultados.

O Programa 5 S permitiu a compreensão do Programa Celesc de Qualidade Total como  algo simples e integrado à realidade do dia-a-dia de cada um. Tendo, assim, um nível de adesão muito significativo. Este processo está sendo realizado através de auto-avaliações pelos funcionários de cada unidade gerencial básica da Empresa e seu progresso registrado em um gráfico de acompanhamento. Até o final de 1996, diversas áreas da empresa já foram premiadas em função do nível de aplicação dos conceitos do 5 S e de sua manutenção ao longo do tempo.

A implantação dos itens de controle permitiu que, por sua divulgação e fixação em locais visíveis, o corpo gerencial iniciasse um processo de comprometimento maior para com a implantação do Programa Celesc de Qualidade Total em sua unidade gerencial. Permitiu, também, que fosse reduzido o nível de explicações, de desculpas a não implantação do Programa de Qualidade pelos gerentes e fosse assim possível buscar as verdadeiras causas para as dificuldades de implantação do Programa.

Foi constatado que o índice de envolvimento pessoal do gerente - I EPG, que no princípio nos pareceu tão simples, refletiu claramente a relação do comprometimento pessoal dos gerentes com os resultados apresentados pelas unidades gerenciais em relação a implantação do Programa de Qualidade.

As avaliações do andamento do Programa da Qualidade eram freqüentes, sendo realizadas nas visitas técnicas, na análise dos itens de controle, e em reuniões de avaliação com a equipe do Escritório da Qualidade e com os facilitadores. Em 1997 foram obtidos os melhores resultados a nível de conscientização e sensibilização para implantação do Programa CELESC de Qualidade Total, isso ocorreu devido aos trabalhos desenvolvidos durante as Visitas Técnicas, pela implantação do Programa 5 S, pelo uso dos Itens de Controle e pelos resultados apresentados nos Seminários Internos e Regionais. Mas o ponto de destaque em 1997 foi uma notória melhoria na predisposição do funcionário em relação ao Programa de Qualidade. Se em 1996 era difícil citar muitos resultados concretos obtidos com a aplicação dos princípios da Qualidade Total, em 1997, casos de sucesso estavam ocorrendo em muitas áreas da CELESC, os quais se converteram no principal fator motivador para trazer novos colaboradores às linhas do Programa de Qualidade.

Concluindo é de grande importância a utilização de itens de controle da implantação dos programas de qualidade para a orientação dos profissionais envolvidos na implantação desses programas, pois os mesmos permitem o gerenciamento do programa através da utilização da mesma metodologia que está sendo aplicada na empresa. A utilização desses itens de controle, também, é um exemplo aos gerentes e uma demonstração prática do uso da metodologia que o Escritório da Qualidade prega aos gerentes e empregados da Empresa.

5. BIBLIOGRAFIA

FALCONI CAMPOS, V. TQC: Controle da Qualidade Total (No Estilo Japonês). Belo Horizonte, MG, Fundação Christiano Ottoni, Bloch Editores, 1992.

FALCONI CAMPOS, V. TQC: Gerenciamento da Rotina do Trabalho do dia-a-dia. Belo Horizonte, Fundação Christiano Ottoni, Escola de Engenharia UFMG, Rio de Janeiro: Bloch, 1994.

MONTEIRO, José A. Qualidade Total no Serviço Público. Brasília: QA&T. Consultores Associados, 1991.

UMEDA, Masao. 99 Perguntas e 99 Respostas sobre o TQC no Estilo Japonês. Belo Horizonte. UFMG, Escola Federal de Engenharia, Fundação Christiano Ottoni, 1995.


