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Resumo - No cenério atual do mundo automotivo globalizado, as barreiras geograficas ja ndo sao
impeditivo para a competitividade e as organiza¢des enfrentam uma competicdo cada vez mais acirrada e
desafiadora. As propostas de solucBes de problemas tradicionais como as iniciativas de melhoria continua
de qualidade de seus produtos e de melhoria de processos, j4 ndo séo suficientes para enfrentar os novos
desafios dos nossos dias. O artigo apresenta uma metodologia pratica para tratamento das falhas ocorridas
em campo de uma montadora tradicional. A proposta é baseada na sistematica de resolucao de falhas em
campo, comegando com um modelo sistémico para condensar as ocorréncias, priorizar, tomar medidas
especificas para cada tipo de falha, considerando a importancia, relevancia, freqiiéncia, custo, seguranca e
legislacdo, seguindo pelo grupo de tratativa das ocorréncias internamente e finalizando com a
retroalimentacéo do sistema, chegando até o nivel operacional.
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retroalimentacao.
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Introducéo

A globalizacdo e as mudangas tecnoldgicas
dos automoveis estdo gerando novas fontes de
competicdo. No setor automotivo, para cada
movimento de um concorrente existe um contra
movimento, por isso qualquer vantagem sera
meramente temporaria (DAY e REIBSTEIN,
1997). Diante dessa competicdo a estratégia tem
qgue ser cada vez mais dinamica, cuja forca é
determinada ndo pelo movimento inicial, mas pela
sua capacidade de prever e reagir aos
movimentos e contra  movimentos  dos
concorrentes, além das mudangas nas demandas
do cliente ao longo do tempo. Na buscar
constante da melhoria de seus produtos, as
empresas buscam, em um contexto mais
especifico, atingir varias metas, que somadas,
podem garantir o sucesso. Entre estas metas
estdo:

a) Entrega de produtos mais funcionais,
confiaveis, completos, originais;

b) Reducdo de custos ao longo do ciclo de
vida do produto;

c) Minimizar o uso de recursos no
desenvolvimento;

d) Minimizar o tempo de desenvolvimento do
produto.

Estas metas sintetizam um conjunto de fatores
gue determinardo a satisfacdo do cliente,
traduzindo-se no fato de o produto atingir a
finalidade para o qual ele foi projetado. Isto
sugere que de forma geral, maneiras ou pontos
de vista, ser interpretado como qualidade.

Metodologia

Este artigo foi elaborado com base na
sistematica adotada por uma grande empresa
para melhorar os resultados de garantia em
campo e satisfacdo de seus produtos. Iniciam-se
com revisdo  tedrica sobre  qualidade,
confiabilidade, pesquisa de campo, estudo da
insatisfacdo dos consumidores e os custos de
reclamacdes de campo, completando-se o estudo
com livros, artigos, revista especializada e sites
gue abordam sobre a melhoria dos resultados em
campo, sendo por isso uma pesquisa bibliografica
com relacdo ao seu delineamento. A consulta em
material técnico, livros e artigos favoreceram a
elaboracdo e a fundamentagcdo do trabalho
praticado pela empresa no ambito cientifico, bem
como apresentar modelo pratico de utilizacao.

Quanto aos objetivos, este artigo trata-se de
uma pesquisa exploratéria, que busca mostrar o
modelo pratico para a solucdo dos problemas de
campo, melhorando os resultados nas pesquisas
de satisfacdo dos clientes, custo em garantia e
reclamacao dos clientes.

Conceituacdo

Na abordagem conceitual de Martins (2001), a
gualidade de um produto maduro deve
contemplar oito elementos:

a) Caracteristicas operacionais principais
(primarias). Todo produto deve ter bom
desempenho nesse tipo de caracteristica. Assim,
um relégio deve marcar a hora corretamente e um
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aparelho de televisdo deve ter boa definicdo de

imagem;
b) Caracteristicas operacionais adicionais
(secundarias). Sao caracteristicas

complementares ao produto, que o tornam mais
atrativo ou facilitam a sua utilizagdo, como o
controle remoto em um conjunto de som ou 0O
timer em um aparelho de televiséo;

c) A conformidade é a adequagédo as normas e
as especificacdes utilizadas para a elaboracéo do
produto. A conformidade costuma ser medida
pela quantidade de defeitos ou de pecas
defeituosas (fora do padrao) que o processo de
producdo apresenta;

d) A durabilidade é medida pelo tempo de
duracdo de um produto até a sua deterioracao
fisica. A durabilidade e a confiabilidade estao
bastante associadas;

e) Assisténcia técnica € a maneira com que €
tratado o cliente e o produto no momento de um
revisdo ou reparo. A necessidade de Vvisitas
constantes a um concessionario e o0s altos precos
de reparos séo fatores negativos para a imagem
do produto;

f) A estética é baseada em critérios subjetivos
e de tendéncias. Durante muitos séculos
associou-se qualidade a beleza (o que € belo é
bom) e de certa forma esse conceito ainda é
muito forte na venda dos produtos. Sendo assim,
deve-se dedicar atencé@o especial ao design do
produto;

g) Qualidade percebida. O conceito
relacionado é “o produto que parece ser bom, é
bom”. Assim, novos produtos de marcas
conhecidas e renomadas, mesmo que O0s
fabricantes ndo tenham tradicdo na fabricacdo
deste produto em particular, terd4 associada a eles
a imagem de boa qualidade;

h) Confiabilidade. Define-se confiabilidade
como “a probabilidade de o produto né&o
apresentar falhas em um determinado periodo”.
Uma avaliagdo aceita para a confiabilidade é
dada pelo MTBF (Mean Time Between Failures -
tempo médio entre falhas) e também pela
porcentagem de falhas por unidade de fator de
vantagem competitiva importante.

As ferramentas de qualidade vém completar
esta linha evolutiva do processo de garantia de
qualidade de produtos. Surgiram varios métodos
gue hoje sdo conhecidos e sobre os quais existe
muita informacdo e cuja aplicacdo na industria
tem gerado melhorias significativas. Entre estas
técnicas podem ser citadas:

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA);
Quality Function Deployment (QFD);
Design of Experiments (DOE);

Failures Tree Analysis (FTA);

Diagrama de Causa e Efeito e

Analise de Valor.
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Confiabilidade

Para Oliveira (1997) a teoria da confiabilidade
€ uma ferramenta que proporciona ao
engenheiro, a partir do conhecimento das
incertezas inerentes as variaveis de projeto, por
meio de suas distribuicbes de probabilidade, a
determinacéo da probabilidade da estrutura falhar
e também parametros que fornecem a
importancia de cada variavel nesta probabilidade.
Estas informacdes sdo seguramente de
fundamental importancia na tomada de decisbes
gue envolvam a seguranca da estrutura.

Lafraia (2001) menciona que a confiabilidade é
a habilidade de um componente, equipamento ou
sistema exercer a sua funcdo sem falhas, por um
periodo de tempo previsto, sob condicdes de
operacgéao especificadas.

Segundo Dias (1996) a confiabilidade é o
atributo caracterizado pela probabilidade do
produto cumprir sua funcéo ao longo do ciclo de
vida. E muitas vezes confundida com qualidade,
dado que tem forte relacdo com o padrdo de
desempenho do produto.

Conforme Barbosa (2004), de forma geral,
confiabilidade pode ser definida como a
probabilidade de um item desempenhar uma
determinada funcéo, de forma adequada, durante
um intervalo de tempo, sob condicbes
especificadas. O importante € compreender que a
definicdo de confiabilidade deve conter quatro
estruturas fundamentais ou categorias:
probabilidade, comportamento adequado, periodo
de uso e condicdes de uso. Estas categorias e
seus significados devem ser considerados
integralmente em cada etapa do ciclo de vida do
produto, em especial no projeto e no processo,
bem como na andlise da atividade para garantia
da confiabilidade.

Para o autor, a probabilidade expressa a
possibilidade de ocorréncia de um evento. Para
isso, ndo existe uma simples formula ou uma
Unica técnica. Depende do problema existente e
das condicdes de contorno estabelecidas. A
dificuldade da consideracdo dessa estrutura
ocorre principalmente nas primeiras etapas do
desenvolvimento do produto e, praticamente, em
todas as fases do processo de projeto, devido a
falta de informacBes em quantidade e qualidade
estatisticamente representativa do evento em
foco. Ha que utilizar, nesses casos, de estratégias
e ferramentas de analise, compativeis as
exigéncias requeridas pela tomada de deciséo,
recomendada para cada etapa do ciclo de vida.
Na presenca de dados estatisticos pode-se, em
funcdo de formulacdo apropriada, estabelecer
referenciais a serem seguidos para cada etapa do
ciclo de vida ou cada fase de qualquer das
etapas.
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JA o comportamento adequado indica a
existéncia de um padrdo, um referencial a ser
atingido ou ja definido anteriormente no projeto.
Significa dizer que nos casos em que se dispde
de informacdes, determina-se o padréo. No caso
da ndo existéncia de dados, simplesmente,
estabelece uma meta a ser alcancada a
posteriormente. Em alguns casos ha que
considerar métodos que possibilitem transformar
as informacfes qualitativas em quantitativas, de
forma a criar uma referéncia que possa servir de
base em todo o ciclo de vida do produto. O
padrdao, dependendo do tipo de mercado, pode
ser obtido através de marketing, normas técnicas,
exigéncias contratuais ou governamentais em
face de leis ambientais ou de histérico de falhas.

O periodo de uso normalmente expresso em
funcédo do tempo, deve ser analisado a partir da
premissa basica de que a falha ocorrerd mais
cedo ou mais tarde. Constitui-se de informacgfes
gue represente a expectativa do mercado em
relacdo a vida do item. Essa categoria chama a
atencdo da equipe de projeto para solucdes
relacionadas com métodos para evitar, prevenir
ou acomodar as falhas. O projetista deve utilizar-
se das técnicas de redundancia, de colocacéo de
sensores para de predicdo de falha e, até, de
recomendacéo de gestdo de manutencéo.

Com a complexidade e o custo e cada vez
maiores, a importancia da confiabilidade como um
pardmetro de eficiéncia, o qual deve ser
especificado e pelo qual se paga, tornou-se
evidente. Lafraia (2001) relata os beneficios com
a aplicacao da confiabilidade:

a) Aumentar os lucros através de menores
custos de reparos e manutencdo; menores
perdas por lucro cessante e menores
possibilidades de acidentes;

b) Fornecer solugBes as necessidades atuais
das industrias aumentando a producao por
unidades mais lucrativas; flexibilizando a
utiizacdo de diversos tipos de cargas;
respondendo rapidamente as mudancas nas
especificacdes de produtos e cumprindo com a
legislacdo ambiental, de seguranca e higiene;

c) Permitir a aplicacdo de investimento com
base em informacdes quantitativas: seguranca,
continuidade operacional e meio ambiente.

Ocorréncias ou falhas

Para Richter e Lopes (2004) uma falha é
definida como a perda da funcdo. Uma falha
funcional é definida como a incapacidade de
qgualquer ativo de cumprir uma funcdo, para um
padrdo de desempenho que € aceitavel pelo
usudrio. Os padrdoes de desempenho devem ser
definidos em conjunto pelos departamentos de
engenharia, producdo e manuten¢cdo. Todas as
falhas funcionais que afetam cada funcao devem
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ser registradas. As falhas funcionais podem ser
classificadas em falhas parciais e totais, falhas
limites inferiores e superiores e falhas contexto
operacional. Considera-se que “falha da funcgéo
requerida” significa: Cessacéo de funcionamento
ou, mais frequentemente, degradacdo de um
parametro de funcionamento até um nivel
considerado insatisfatorio.

Segundo a Norma NBR 5462 (1994) falha é o
término da capacidade de um item desempenhar
a funcéo requerida. E a reducéo total ou parcial
da capacidade de uma peca, componente ou
maquina de desempenhar a sua funcdo durante
um periodo de tempo, quando o item devera ser
reparado ou substituido. A falha leva o item a um
estado de indisponibilidade. Portanto, a definigcdo
de falha assume que a funcdo exigida seja
precisamente conhecida. Um meio confiavel é
aquele que apresenta poucas falhas a medida
gue envelhecem, afinal, as falhas dos
equipamentos sdo comuns no inicio da
implantacdo, logo apés a implantacdo e no final
de sua vida util.

Segundo Lafraia (2001) a taxa de defeitos de
um componente é dada pelo nimero de falhas
por unidade de tempo e varia com o tempo de
vida de cada componente. Uma representacéo
usual para a taxa de defeitos de componentes é
dada pela curva da banheira, conforme pode ser
observado na Figura 1.

Taxa de . ]
defeito Perlodo da! Periodo da

Mortalidadei Yida atil
infantil

 Periodo do
Envelhecimento

ou Desgaste

iTaxa de defeito
constante

i Tempo

Figura 1 — Curva da Banheira
Fonte: Adaptado pelo autor com base em Lafria
(2001)

A pesquisa do Prof. Dr. Manoel Henrique do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Pernambuco identificou as falhas
mais comuns para cada periodo, sendo que no
periodo da Mortalidade infantil a taxa de falhas é
alta, porém decrescente. A taxa de falhas diminui
com o tempo, conforme os reparos de defeitos
eliminam componentes frageis ou a medida que
sdo detectados e reparados erros de projeto ou
de instalacdo, sendo mais comum: Processo de
fabricacdo deficiente, Controle de qualidade
deficiente, M&o-de-obra desqualificada,
Amaciamento ineficiente, Pré-teste ineficiente,
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Materiais fora da especificacdo, Componentes
nao especificados, Componentes nao testados
Problemas de estocagem e transporte de
componente, Sobrecarga no primeiro teste,
Contaminacdo, Falha humana no processo,
Instalagdo impropria e Partida deficiente.

O periodo da Vida util é caracterizado por uma
taxa de falhas constante e as falhas sdo de
natureza aleatoria, pouco se pode fazer para
evitd-las: Fator de seguranca insuficiente, Cargas
aleatérias maiores que as esperadas, Defeitos
abaixo do limite de sensibilidade dos ensaios,
Erros humanos durante o uso, Aplicacdo indevida
Falhas ndo detectadas durante a manutencdo
preventiva, Causas inexplicaveis e Fendmenos
naturais imprevisiveis.

O periodo de Envelhecimento ou Desgaste
inicia-se no término da vida util do componente, a
taxa de falha cresce continuamente e sdo causas
do periodo de desgaste: Envelhecimento,
Desgaste, Degradacdo da resisténcia, Fadiga,
Corrosao, Deterioracdo mecéanica ou elétrica e
Manutencéo insuficiente ou deficiente.

Sellitto (2005) destaca que o término da vida
util, sob o ponto de vista de confiabilidade, que
ocorre quando o item ingressa no periodo do
envelhecimento, ndo deve ser confundido com
sua obsolescéncia do ponto de Vvista
mercadolégico ou produtivo. Nesta, o item é
substituido por haver desaparecido o valor
atribuido a funcéo que desempenha.

A necessidade de reduzir falhas durante o uso
tornou-se prioridade. Para as empresas, o indice
de falhas durante o uso constitui em um elemento
importante para a medicdo da qualidade do
produto. Como no automével tem-se uma
guantidade grande de componentes e com
fungcBes variadas, existindo a possibilidade de
falhas, torna-se necessario ter um modelo
sisttmico para condensar todas as falhas,
priorizar, tomar medidas especificas para cada
tipo de falha, considerando importancia,
relevancia, freqiéncia, custo, seguranca,
legislacdo. A figura 2 traz a idéia de um funil,
onde num banco de dados todas as falhas séo
catalogadas (processo interno, indicadores
interno e externo), priorizadas e tomadas as
medidas para a solucdo usando-se ferramentas
da qualidade.

Conforme Cicco (1996), o estudo da
confiabilidade pode ser dividido em trés etapas.
Na primeira etapa € definido o sistema a ser
analisado e identificam-se as suas falhas
potenciais. Durante a segunda etapa, a partir das
falhas ja identificadas, inicia-se um estudo
gualitativo e quantitativo da seqiiéncia de falhas
através de testes reais e simula¢cfes. Na Ultima
etapa restam atividades como a realizacdo de
célculos, visando quantificar os efeitos de uma

Falha nos

Seguranga
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falha, descricdo de seu comportamento e
avaliacdo dos riscos para pessoas, meio
ambiente e demais danos materiais.

Falha nos Falha no Falha no
itens de Projeto Processo
Legislagéo

Feclamagéo do campo

) Indicadares internos
itens de

+ Pré-anglise
+ Priorizacéo

sIncidéncia: Volume de reclamagdes
» Custos: Custo por reparo

» Importancia: Seguranca, Funcional
e .

Figura 2 — Sistematica para condensar as falhas
Fonte: Manual da Qualidade, 2007

Vargas (2002) destaca a importancia de um
time  multifuncional com conhecimento e
experiéncias de diversas areas na solucdo de
problemas, falhas, no projeto, processo ou
servicos dentro ou fora da empresa.

Goldbarg (1995) define um time de trabalho
como um pequeno grupo de pessoas com
habilidades complementares que, comprometidas
com um proposito comum, coordenam esforgos e
responsabilidades de forma a perseguir uma
missao.

Conforme Fleury (2002) configura-se atuacéo
de times multifuncionais, Figura 3, ao conjunto de
pessoas com habilidades e potencialidades
peculiares a servico de um objetivo comum. Elas
compartilham valores, buscam resultados comuns
e contam com alto grau de comprometimento, o
gue as faz responsabilizar-se por mais do que a
simples realizacdo de suas tarefas e atribuicBes
individuais.

TIME MULTIFUNCIONAL

Equipe Equipe Eouipe Equipe Equipe

Multifuncional | Multifuncional Multifuncianal | Multifuncional | Multifuncional

APOIO GERENCIAL

Figura 3 — Grupos multifuncionais
Fonte: Elaborado pelo autor.

Parker (1994) esclarece que o que caracteriza
um time de trabalho é a interdependéncia de seus
integrantes voltados para a realizacdo de uma
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meta ou tarefa, onde seus integrantes concordam
gue a Unica maneira de se atingir tal meta ou
tarefa é através do trabalho em conjunto.

A atuacdo destes times deve ser periddica na
andlise e solugcdo das falhas ocorridas ou
potenciais, buscando as causas raizes, definindo
as acOes de contengédo (temporaria) até a tomada
de acdo corretiva definitiva para a solucéo efetiva
das falhas do produto, processo, pecas e
sistemas. A organizacdo matricial cria a
oportunidade de interacdo com  times
multifuncionais, além de manter o vinculo do
funcionario com a organizacao funcional. Dentre
as atribuicbes destes times multifuncionais
podem-se destacar como principais: analisar
problemas ocorridos e potenciais; definir
prioridades; utilizar ferramentas para andlise e
solucdo de problemas, determinarem pontos de
parada para alteragdo ou inicio da producéo;
implementar ag6es corretivas, melhoria continua,
alteracdes, treinamentos; etc. A atuacdo
estratégica dos times de trabalhos, deve ser
focada na identificacdo das falhas do sistema
produtivo ao longo de toda cadeia e servicos
associados, com foco direcionado a tornar o
produto maduro, sem recorréncias das falhas.
Desta forma, o grupo deve se focar nas falhas
geradas desde o desenvolvimento do produto,
especificacdes, maquinas, equipamentos,
processo produtivo, pecas fabricadas ou pecas
compradas de fornecedores da cadeia produtiva,
liberacbes, embalagem, transporte e entrega ao
cliente final.

A alimentacdo do sistema de banco de dados
ocorre através dos diversos indicadores internos
e do indicador externos (campo). As informacfes
de campo séo recebidas através de um sistema
integrada (on line) da fabrica com as redes de
concessionarias do pais, onde no fechamento das
ordens de servicos abertas para manutencdo no
periodo de garantia, reparos dos veiculos
solicitados pelos clientes s&o contabilizados num
unico sistema geral cujas informagdes servem de
retroalimentacao.

Buscando conceituacdo tedrica sobre a
sistematica de retroalimentacdo ou Feedback,
Dares (2008) conceitua este sistema como uma
alimentacdo de retorno ou retroalimentacdo. E
considerado como sendo uma sugestdo ou
critica, que pode ser positiva ou nao, de ambito
profissional ou pessoal, mas sempre vista de
forma construtiva. O feedback ¢é parte
fundamental do processo que orienta as pessoas
a apresentarem comportamento e desempenho
apropriados a uma determinada situacéo, fazendo
com que saibam como estdo sendo vistas no
mercado ou no ambiente de trabalho.

Segundo Araujo (1999) retroalimentacéo, ou
também realimentacdo (emprega-se ainda o
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termo em inglés, Feedback), € o nome dado ao
procedimento através do qual parte do sinal de
saida de um sistema (ou circuito) é transferida
para a entrada deste mesmo sistema, com o
objetivo de diminuir, amplificar ou controlar a
saida do sistema. Quando a retroalimentacdo
diminui o nivel da saida, fala-se de
retroalimentacdo negativa, e quando a
retroalimentacéo amplifica o nivel da saida fala-se
de retroalimentacéo positiva.

A falta do feedback pode nos deixar sem
saber qual direcdo seguir. Podemos considera-lo
como sendo uma bussola, que nos da a direcédo
gue devemos tomar, para atingir nosso objetivo e
satisfacdo do cliente. Assim sendo, temos que
considerar que toda informacdo que recebemos
de chefes, colegas, subordinados, amigos,
clientes e etc., podem nos orientar na correcéo de
nossa rota. A figura 4 identifica um modelo de
retroalimentacdo do sistema automotivo com
atuacao direta no sistema produtivo, mostrando
os diversos niveis operacionais e envolvimento
das diversas éareas com responsabilidade de
tomada de acdo corretiva através dos times
multifuncionais.

ATUACAO DA MANUFATURA

INDICADOR
i | GERENTE QU - INTERNG
e SUPERMISOR

Figura 4 — Retroalimentacdo do sistema e
melhoria continua
Fonte: Elaborado pelo autor

A sistematica de melhoria continua desenvolve
da seguinte forma:

O N6 da figura acima representa o nivel onde
€ detectada a falha através da acdo nas oficinas
das concessionarias. Quando o cliente da entrada
na oficina solicitando reparo por falha de algum
componente no veiculo e o problema ¢é
solucionado, gera-se neste momento um registro
no sistema on-line com o fabricante, sendo
direcionado ao banco de dados de falhas na
fabrica. Este é o inicio da retroalimentagdo com
as reclamacdes dos problemas de campo, onde a
Qualidade tem a responsabilidade por manter a
sistematica e conduzir até aos grupos
multifuncionais.

N5 representa o banco de dados onde todas
as falhas sdo computadas, agrupadas de acordo
com o0 grupo de construcdo, pré-analisadas,
priorizadas e direcionadas.
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A fase N4 representa o envolvimento da
Gerencia e Supervisdo na cadeia de
responsabilidade, tomando conhecimento dos
problemas, gerenciando, dando apoio e suprindo
os grupos multifuncionais na andlise e busca da
solucéo das falhas ao longo do processo.

No nivel N3 o envolvimento da lider da
manufatura, ou célula na identificacdo das falhas
no seu local de gerenciamento, devendo a
ocorréncia ser relacionadas aos “6M” da
ferramenta da espinha de peixe de Kaoru
Ishikawa, como Ma&o-de-obra (treinamento dos
operadores), Maquina (manutencdo dos meios de
processos), Método (operacdo inadequada),
Medicdo (falta de calibracdo ou fora de
especificacdo), Matéria-prima (Matéria prima
processada internamente ou pecas de
fornecedores com problema) ou Meio-ambiente
inadequado ao processo.

Nivel N2 do monitor ou inspetor que tem
grande participacdo na sistematica de solucao de
problemas, monitorado a eficacia das acdes
através de estatisticas do processo, verificando
os indicadores,

Nivel do operado N1 é a etapa onde grande
parte das ocorréncias acontece devido aos
problemas detectados através das ferramentas da
qualidade e onde é necesséria a implantacao das
acOes. O “alerta de campo” pode ser um recurso
visual (feito com um chart, fotografia ou tabela)
gue pode ajudar a desperta nos operadores a
falha que esta ocorrendo naquele processo e
possa estar afetando diretamente o cliente em
campo.

Concluséo

No caminho da construcdo das organizacdes
de alto desempenho encontram-se varios
processos, com modelos particulares de
gerenciamento. A exceléncia, caracterizada por
um nivel reconhecidamente diferenciado de
qualidade da organizacao, € atingida quando uma
visdo sistémica predomina na gestédo, e todos os
processos operam em um ambiente integrado.
Este nivel de qualidade depende da
confiabilidade das diversas partes que compdem
todo o sistema, ou em outras palavras, pela
probabilidade de sucesso no cumprimento das
multiplas miss@es definidas na organizacdo. A
exceléncia sera atingida quando a qualidade total
existi, com uma gestdo centrada na
confiabilidade. A confiabilidade, numa visédo
sistémica, compreende todos os agentes dos
processos, incluindo equipamentos, instrumentos,
e as pessoas que desenvolvem, operam,
modificam e melhoram as organizacdes. O
historico da confiabilidade industrial,
particularmente nas indastrias automobilistica,
demonstra que uma boa parte das falhas que
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existem nos sistemas é de natureza humana
desde o projeto e ao longo da cadeia produtiva, e
a perda da confiabilidade, nestes tipos de
empresas, origina perda de mercado.
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