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SUMARIO

O trabalho diz respeito a uma experiéncia de implantagio de qualidade em vm Centro de P&D,
especificamente o CPqD da TELEBRAS. Sio abordados os fundamentos de um sistema de
qualidade aplicado & P&D, relatando-se suas peculiaridades ¢ os principais resultados que vem
sendo obtidos, considerando-se que a implantacio encontra-se ainda em andamento.
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Campos - SP, 23 a 25 de novembro de 1993.
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1 INTRODUCAO

Qualidade pode ser entendida como um atributo de um produto ou servigo reflete seu grau de
exceléncia em relacfio A satisfachio do cliente. Exceléncia etmologwnme?:t,: provém doglvnerbo
latino “excelere”, significando obter primazia lpmﬂvamentc a outras alternativas em fungfio
das vantagens apresentadu Por extensio aplica-se o mesmo conceito a um processo,
considerando-se nesse caso como cliente o processo subsequente.

Qualidade & sempre relativa a um conjunto de recursos disponfveis, e em relagfio a estes é que se
pode atribuir um grau de exceléncia. Daf o conceito de perda de qualidade ou custo da nfio
qualidade, considerado como desperdicio de recursos em relagfio a um grau de exceléncia que
poderia ser atingido com eles.

E normal ocorrer um certo questionamento sobre a aplicabilidade 3 P&D dos conceitos usuais de
qualidade, como por exemplo o “fazer certo pela primeira vez”. O processo de pesquisa tem
inerentemente uma margem de risco quanto a se estar fazendo o que & certo, pela prépria
incerteza associada e decorrente do seu caréter exploratrio e inovador.

Isso ocorre também porque qualidade esteve hd muito tempo vinculada a produtos e processos
industriais, onde objetividade ¢ tibilidade sfio uma constante, facilitando a definicio de um
grau de exceléncia. Somente em pocas recentes qualidade se estendeu também para servigos,
ainda assim abrangendo atividades mais de rotina ¢ com chentela bem definida, o que nem

sempre € o caso da pesquisa.

O tratamento da questfio qualidade em P&D fica ainda mais critico porque hd falta de
sedimentacfio de experiéncia, mesmo em pafses mais avangados. No Brasil outros fatores tornam
isso ainda mais complexo, principalmente incertezas politicas ¢ econdmicas que impactam a
estabilidade de objetivos, de recursos e até de espago para aplicacio dos resultados da pesquisa.

2 ASPECTOS CONCEITUAIS DE TECNOLOGIA

A pesquisa estf om geral associada ao processo de geragfio de tecnologia, ¢ para que se trate com
maior iedade qualidade nesse contexto é fundamental que se recue um pouco para as bases
conceituais desse Erocesso, a fim de que se identifique as peculiaridades que aproximam

tecnologia de quali

Nessa abordagem é (til distinguir tecnologia lwgnto a a{:hcogio [ quanto a0 seu processo de
geragfio. Do lado aplicachio hé o cliente que uto e o cliente
que vai utilizé-lo, ambos tendo critérios préprios de avahaqﬁo dc quahda e que serfio mais
adiante analisados.

A tecnologia pode se apresentar como um fator de avango da qualidade, através do provimento
de produtos/servigos mais personalizados para o cliente e também através de inovagio no
mercado, possibilitando em ambos os casos maior diferenciagfio e conquista de consumidores.

Por outro lado, a tecnologia pode ser um fator de melhoria de qualidade, através da otimizagfio da
utilizagfio de recursos, como por exemplo pela automacfio de processos, possibilitando menores
custos e maior qualidade nas operaghes e consequentemente nos produtos ¢ servigos.

Quantoaomodegcnq&odewcnologahlnmnsénedecom:dmndosqueimplicamcm
qualidade pode ser considerada como um conjunto de informagSes estruturadas para
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aplicacfio em determinado campo visando sua materializacfio em produtos/servigos ou processos.
}&nessenentidoumpmwesodeconv ia de uma 4rea de conhecimento j4 dominada para
uma firea de aplicagSes préticas e cas. Essa convergéncia é realizada através do trabalho
de pessoas e recursos associados e que tem que ter intrinsicamente qualidade.

A tecnologia como um produto final € assim um conjunto de informagGes que deve ter como
atributos de qualidade:

* transferéncia adequada para quem vai utilizé-la;

« possibilidade de gerar produtos/servigos competitivos, com possfveis desdobramentos em
miltiplas aplicagGes, com condigdes favorfveis de atualizagfio ¢ evolugfio, bem como
baixa obsolescéncia;

* robustez suficiente para antir funcionalidade, confiabilidade, mantenabilidade e
reprodutibilidade, mesmo dentro de condigSes nfio tio favordiveis.

O processo de geragfio de tecnologia somente tem sentido quando a tecnologia resultante &
competitiva e se tranforma oportunamente em inovacgSes utilizadas pela sociedade, sendo ela o
cliente final cuja satisfagfio responde pela qualidade de todo o processo.

Tudo isso leva a caracterizar tecnologia como resultado de um trabalho profissional e nio
amador. Sendo um produto cultural da comunidade que a gera, a tecnologia € o reflexo do que
essa comunidade dispSe com qualidade:

* informagSes do estado da arte;

= pessoal motivado, criativo, capa.citado e participativo;

* servigos ¢ insumos necessérios;

* infraestrutura ¢ ambiente adequados;

* disponibilidade de recursos;

= objetivos claros e liberdade para apreender e evoluir.
A qualidade final de uma inovagfio fica bastante determinada pela qualidade de P&D, podendo-se
mesmo dizer que esta determina a qualidade final de um produto ou servigo. Isso porque sio
incorporadas na fase de P&D os requisitos bésicos a satisfagfio do cliente final, além de ser

determinfstica quanto ao nfvel de custo final, 28 facilidades de operagiio e manutengfio, bem
como quanto 3 possibilidade de evolugio das aplicaghes.

3 0 LADO HUMANO DA QUALIDADE

No trabalho de geracfio de tecnologia € normal haver nas pessoas envolvidas um certo ideal de
contribuigiio para a comunidade ¢ uma ex tiva de reconhecimento. Como a cadeia de
inovagio é geralmente longa, é fundamental que os envolvidos na fase de P&D tenham uma
visfio de futuro mais abrangente , buscando exceléncia como algo inerente A sua contribuicfio e
como uma necessidade para aumentar as chances de levar a bom termo a inovagio.
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Essas peculiaridades implicam que o pessoal envolvido em P&D acabe sendo selecionado entre
profissionais mais idealistas, criativos, reflexivos ¢ normalmente mais individualistas. Disso
dec]o‘t":l que em geral a cultura de uma organizagfio de P&D tenda a ser balizada por dois valores
ambivalentes: :

¢ individualismo dos pesquisadores favorecendo a formagfio de “feudos” isolados,
resistentes quanto 3 adequagfio a padrbes organizacionais, principalmente pelo receio de
ser tolhido em sua liberdade de agao;

* centralizacfio do poder e da informagfio, principalmente por parte daqueles encarregados
de estabelecer padrSes de operagiio, incluindo-se nesse caso os gerentes, até como uma
reacfio a um aparente “laissez faire” do pessoal de P&D.

Esses valores sfio intrincamente contrérios 2 exceléncia em P&D porque para que uma
organimqﬂo voltada para a produgfo de conhecimentos seja competitiva é necessério que as
informagbes fluam rapidamente em seu &mbito, possibilitando-se que as melhores idéias
prevalleqam no sentido de responder de pronto a mudancgas de demanda de mercado e de oferta de
tecriologia.

Nesse sentido, para que uma entidade de P&D d& um salto para um novo patamar de qualidade, é
fupdamental que haja uma mudanga cultural e comportamental que facilite o fluxo de
informacdes. Essa mudanca é um desafio face 3s barreiras que normalmente ocorrem, pois trata-
se «le uma alteragfio nas regras de jogo, normalmente associada a medos de perda de liberdade e

de poder.

Numa mudanca os que tem mais a perder sfio 0os que mais resistem, sendo necessdria uma boa
dose de habilidade para negociar-se novos equilf bl:l]os, onde todos tenham condicSes de também
ganhar com:

* maior qualidade de vida no ambiente de trabalho;

* maior satisfacfio na interagfio entre pessoas e entre grupos;

* maior entusiasmo por participar de uma organizagfio mais competitiva ¢ reconhecida.
Em toda mudanga o dificil é dar os primeiros passos, saindo do impasse de quem deva tomar
iniciativa, superando as resisténcias iniciais e ganhando a credibilidade das pessoas
envolvidas.Para tanto sfio necessérios alguns prerrequisitos:

* haja uma tensfio adequada para mudanca, deslocando as pessoas de sua zona de conforto,
predispondo-as a tomar iniciativas;

e exista um engajamento de toda cadeia gerencial no sentido de viabilizar agbes e
resultados de melhorias;

* suporte de um sistema de qualidade que fornega estratégias, objetivos,métodos,técnicas e
ferramentas que orientem ¢ motivem melhorias de qualidade;

« informagbes adequadas para sitvar e dar feedback aos avangos de qualidade.

A efetividade de P&D depende muito do pessoal de pesquisa. Em funcfo de suas peculiaridades,
uma série de fatores contribuem para que esse pessoal se sinta motivado e recompensado:
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respeito como pessoa e reconhecimento da contribuigfio de cada um;
possibilidade de aprimoramento pessoal continuo;

liberdade de criacfio;

satisfacfio na interagfio pessoal;

respeito 2 iniciativa e manifestacio de cada um;

utilidade da tecnologia gerada;

transparéncia e justiga da organizacfo;

possibilidade de participagfio nas decisdes.

Finalmente, do ponto de vista geral & recomendével que a estrutura organizacional se coloque a
servico dos objetivos fins da entidade ¢ dos grupos que cuidam diretamente dos resultados de

P&D. A organizagio teria que ser entendida como um mecanismo eficaz de interagfo entre as
comunidades interna e externa.

4 ABORDAGEM DE QUALIDADE EM CENTROS DE P&D

Nesta anflise é 4til o conceito de disfungfio entendido como o diferencial entre o funcionamento
esperado e o atingido por uma organizagio. A teoria sécio-econSmica das organizagSes distingue
6 famflias tfpicas de disfungdes:

operacionalizacdo da estratégia- processo de desdobramento de objetivos e estratégias
nos diversos nfveis da empresa;

condigdes de trabalho — abrange as condigbes fizicas e as relaghes de trabalho;

organizagdo do trabalho — reparti¢iio de fungdes e de unidades de trabalho, bem como
suas interrelagGes;

gestdo de tempo e de recursos — utilizagio desses recursos em termos de produtividade;

capacitagdo do pessoal — integragio entre conhecimento do individuo e sua utilizagfio na
empresa;

coordenacio de agdes — fungio da comunicagio e harmonizagio operacional na empresa.

Com base em estudos dédixﬁmqﬁesem organizacdes de P&D do exterior e do pafs, abaixo estfio
sinietizadas aquelas com maior incidéncia dentro da respectiva famflia:

Operacionalizagdo da estratégia:
— missfo, objetivos e estratégias pouco claros gerando inconsisténcias nas decisdes;
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— planejamentos pouco realistas ¢ integrados;
— interface inadequada com clientes;
— falta de equilfbrio entre operagSes de P&D.
Condigdes de trabalho:
— clima de trabalho nfio favoréivel 2 exceléncia;
ambiente de servigos de suporte inadequado;
esquema de obtengfio de recursos deficiente;
falta de informagSes adequadas.
¢ Organizagdo do trabalho:
— atribuigdes, procedimentos ¢ mecanismos operacionais mal definidos;

— estrutura organizacional pesada;
falta de harmonizagfo entre fungdes;
— falta de participacfio nas decisdes.
Gestdo de tempo e de recursos:
— uso inadequado do tempo do pessoal;
— alocagfio pouco eficiente de recursos;
— pessoal ndo alocado onde € mais eficiente.
Capacitagdo do pessoal:
— programa de capacitagiio deficiente;
— falta de intercimbio tecnolégico;
— qualificagfio técnica, gerencial ¢ administrativa nfo adequada 3s necessidades e
objetivos.
* Coordenagdo de agdes:
— distanciamento com mercado e oferta tecnolégica;
-~ metodologias de gerenciamento inadequadas;
~ falta de avaliagio das atividades.

A abordagem para melhoria de qualidade de P&D recomendada € a de procurar-se analisar as
causas visando a atenuagfio das principais disfungSes existentes num Centro de P&D. Ao retirar-
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8¢ as barreiras dessas disfungSes é suposto clevar-se o patamar de qualidade e produtividade da
organizagfio como um todo e como consequéncia a qualidade de todos seus resultados.

5 CARACTERISTICAS DO CPgD

O CPqD foi criado pela TELEBRAS em 1976 para atuar em P&D visando diminuir a
dependéncia do setor de telecomunicagdes em relagfio 2 tecnologia estrangeira. Até 1990 a
diretriz bésica do CPgqD foi a de dominar as tecnologias emergentes, aproveitando-se das

oportunidades decorrentes de uma profunda transiciio tecnolégica que vinha ocorrendo no
mundo.

Nos seus primeiros quinze anos de existéncia o CPgD teve seus projetos voltados principalmente
para o desenvolvimento de itens a serem produzidos pela inddstria nacional do setor, que nessas
condigBes se beneficiavam do mercado cativo do Sistema Telebriis.

Os investimentos contfnuos da TELEBRAS em P&D associados ao seu poder de compra
definiram um mercado estével para que a tecnologia do CPqD pudesse ocupar esse espago com
certo brilhantismo.

A nova politica industrial vigente a partir de 1990 preconizou a insergfo competitiva do pafs no
mercado internacional, eliminando-se as barreiras de entrada da tecnologia estrangeira.

Nesse novo contexto, o CPgD teve que alterar sua forma de atuagfo, passando a ser mais seletivo
em seus projetos e voltando-se agora basicamente para atender diretamente o Sistema
TELEBRAS, através de servigos tecnol6gicos (laboratérios, informagGes e consultoria) e
também de resultados tecnol6gicos (especificagoes, desenvolvimentos de software e de
sistemas).

Além disso, o impacto dessa nova politica foi determinante em tornar vulnerdvel a antiga
estabilidade do Centro, tornando-se evidente a necessidade de reconsiderar a visio anterior de
autocompeténcia ¢ nacionalismo,para adequa-la a um novo paradigma de efici€ncia ¢
competitividade visando sua sobrevivéncia a longo prazo.

Trata-se portanto de uma profunda mudancga cultural para possibilitar a convivéncia num novo
ambiente muito mais competitivo e instdvel.

Nesse novo contexto, 0 CPqD tem como desafio para seu desenvolvimento a necessidade de
moldar-se aos requisitos e riscos do mercado, exigindo-se da organizagio uma alta flexibilidade
para se adaptar a clientes cada vez mais exigentes ¢ diversificados.

O CPgD possui um histérico onde a competéncia e a seriedade sempre foram uma
oonsmntegnals de 70 produtos desenvolvidos com volume de vendas de mais de 1,2 bilhdes de
dé6lares). Um de seus pontos fortes foi a alta qualificaciio de seu pessoal (57 PHD, 63 mestres,
692 graduados, num total de 1200 pessoas). Em contrapartida, a dWo com a potencial
concorréncia de um mercado aberto ¢ competitivo nio sedimentou i€ncia em execugio de

P&D sob presséo.



6 ESTRATEGIA DO CPgD PARA QUALIDADE

A%Msﬂmmhd;mnhuﬁudewodqmmmm
pela RAS ¢omo um todo, ¢ indiretamente influenciada pela Polftica Industrial e de
Comércio Exterior do Governo Federal.

O paradigma atual um novo 1 do Estado, do de fomentador de tecnologia
para apenas , exigindo das cmp‘pepresa.s novas esmm de efici®ncia e competitividade
para sua

O desafio e a oportunidade para o0 CPqD nesse contexto estfio relacionados ao seu grau de
competitividade face a outras fontes de tecnologia, inclusive do exterior. O sucesso se torna
vidvel a medida que a organizacgfio se capacite para emfrentar essa nova ordem das coisas,
através de de melhoria contfnua da qualidade, com o engajamento efetivo da alta

geréncia e de todo o pessoal do CPqD.

Por outro lado, a qualidade na estratégia da TELEBRAS se insere em diversos nfveis de sua
érvore de objetivos, desde a sua missfo, passando pelos objetivos fins suportados pelos
necesséirios objetivos meio, dentre os quais A capacitacfio tecnolégica compete dar sustentacfo ao
dinamismo das redes e servicos.

A qualidade ¢ produtividade em P&D estfio fortemente condicionadas & melhor adequacfio entre
as habilidades ¢ motivagSes de seu pessoal e os recursos colocados 2 sua disposicio. Assim, o
nfvel de qualidade em P&D é essencialmente determinado pelo desempenho do pessoal
envolvido, individualmente ou em grupo, sendo de importincia capital o grau de proficiéncia da
forca de trabalho e a efetividade de como & gerenciada.

O Sistema de Qualidade do CPgD(SQC) € o instrumento bisico de implantagho da Qualidade
Total no CPgD. Qualidade Total é considerada como o principio integrador de todas as atividades
da em busca da satisfacfio total dos clientes, considerando-se entre ¢les nfio somente
os clientes externos, mas também os clientes internos, os acionistas, os parceiros/fornecedores ¢
fundamentalmente os empregados.

OomruﬂhdodlhnplmﬁodoSQCWlﬁngi:mRegimcdeQuaﬁdadeTmemde
se conquiste a lealdade dos 'mMzagﬁodemmemdeP&D,clhnafavoﬁvelde
trah;.}ho. aumento de produtividade geral e principalmente uma cultura de aprimoramento
contfnuo.

7 SQC-SISTEMA DE QUALIDADE CPqD

O SQC é uma abordagem estratégica implantacfio de Qualidade Total visando garantir
MMgid:deehnmonhmuaqﬁudep::mongdequdembﬂimdoommmmmm
as prioridades de ataque ¢ as necessidades de mudanga de sua cultura organizacional visando
maior competitividade. -

Assim, 0 SQC estf organizado em 7 cada um deles enfocando uma frea estratégica
para desenvolvimento da qualidade, levando em conta as peculiaridades da cultura existents,
sendo que sua evolugfio conjunta conduzirf o CPgD ao Regime de Qualidade Total. Nesse
chimeuquﬁdadepmutafmpaﬂeinﬁgmwdemdaaﬁﬁdadedoCPqD.demfom
automética e natural, conduzindo-o 2 posicfio de lideranga pretendida. Nessa situagio a qualidade
objetivada se integraré & cultura da organizacfio.



Para tanto, o SQC se propbe a metodizar a evolugfio para a qualidade total, através de :
* fomento de uma tensfio criativa para aprimoramento contfnuo;
* alavancagem e priorizagfio de iniciativas;
* gincronizagfio e nivelamento de aghes;
» multiplicagfio de bons resultados;
* sinergia ¢ complementaridade de esforgos.

Cada programa do SQC representa um clo da cadeia de todos seus programas, havendo
entrelacamento entre todos pois nfio sfio estanques e sim interdependantes.

O escopo e os objetivos de cada programa do SQC sfo apresentados a seguir, sendo que o seu
planejamento detalhado esta sendo claborado.

O programa Direcionamento Estratégico abrange a defini¢iio da missfio, valores e o:i'etivos
estratégicos da organizacgfio, desdobrados para cada nfvel de execugfio, bem como sua atuali o
através de “benchmarking” contfnuo junto ao mercado, articulando-se todos esses aspectos com a
visiio de futuro da empresa dentro de uma politica de qualidade.

O programa Voz do Clienfe tem como objetivo continuamente incorporar em cada processo da
organizacio as expectativas dos clientes internos ¢ externos. Assim, para a empresa como um
todo e para cada processo deverfio ser identificados os clientes, compatibilizando-se o
atendimento dos clientes internos com as expectativas dos clientes externos.

O programa Motiva¢do para Qualidade envolve a conscientizaglio para qualidade e a motivacio
para o aprimoramento continvo. Para tanto deverio haver procedimentos de avaliagio e de
reconhecimento de mérito, bem como sistemética de planejamento de carreira, procurando-se

alocar cada empregado na fung¢fio mais adequada onde sua motivagio e potencial sejam
maximizados. .

O programa Treinamento e Aperfeigoamento inclui o treinamento para qualidade e o treinamento
funcional, adequados para cada empregado e respectiva fungio, visando as metas de qualidade e
a formagio continuada do mesmo, despertando suas vocagdes ¢ promovendo o seu
aprimoramento pessoal. A organizacio deverd planejar o desenvolvimento pessoal e profissional
do indivfduo durante sua vida na empresa.

O programa Suporte @ Qualidade abrange os procedimentos de provimento de recursos fisicos e
financeiros, bem como a alocagio do pessoal necessério visando as metas de qualidade. Envolve
também a melhoria de todos os processos, inclusive definicio de atribuigdes, organizaqﬁo [
divisfio de trabalho. Inclui-se nesse programa o fluxo de informages/comunicaghes necesséirios
ao suporte 3 qualidade.

No programa Métrica de Desempenho inclui-se o planejamento de metas de qualidade para cada

nfvel da organizacfo, a defini¢io de indicadores de desempenho,bem como o estabelecimento de
procedimentos de avaliacfio e feedback para cada processo.

O programa Gestdo da Qualidade abrange a implantagfio ¢ operagfio dos mecanismos e

insirumentos de pilotagem da qualidade, incluindo-se a prépria organizacio da qualidade, dentro
de uma dinfimica que seré descrita a seguir.



As agBes dentro de cada programa sfio realizadas através de atividades ou projetos de melhoria ,

estes constituidos por atividades interrelacionadas executadas por equipes alocadas pelas

luﬂxiz{&des administrativas, desencadeadas por Grupos de Melhoria ou pelo préprio programa que
e diz respeito. )

O Comitd da Qualidade é composto pelo Diretor, seu Assistente e Gerentes de Departamento,
sendo encarregado de estabelecer as diregdes estratégicas para qualidade, compatibilizar os
esforgos e recursos visando a evolugfo para o Regime de Qualidade Total.

Os Conselheiros da Qualidade sfio elementos indicados pelas geréncias para fomentar e apoiar as
agGes e os programas de qualidade, podendo existir um conselheiro por unidade administrativa
ou pelo menos um por departamento.

Para cada unidade poderé ser formado um Grupo de Melhoria coordenado pelo gerente dessa
unidade e com por lideres de qualidade da mesma. Este grupo se encarrega de identificar ou
acolher iniciativas de melhoria, apoiando o seu plancjamento, aprovagiio e execugfo, bem como
avaliando os resultados.

Outro mecanismo importante previsto € o Manual da Qualidade, editado a nfvel global ou
setorial, contendo descrigfio de conceitos e aspectos importantes para gestio da qualidade.

O SQC prevé também a realizagio de um Diagnéstico Peri6dico para levantamento da situagio
de qualidade da organizagfio e identificacio de oportunidades de melhoria visando o atingimento
de um novo patamar de qualidade.

E importante nessa dinimica o elemento que toma uma iniciativa de melhoria e que pode
transform4-la em realidade contando com o apoio de toda organizacio da qualidade, através da
qual se articulam todos os mecanismos do SQC coforme anteriormente citado.

8 RESULTADOS ATUAIS E PROXIMOS PASSOS

Durante o ano de 1992 houve no CPgD uma etapa de sensibilizagio com o comprometimento da
alta geréncia com o em dimento em qualidade, culminado ao final do ano com o langamento

do SQC, compatibilizado com as peculiaridades de um centro de P&D.

O passo inicial foi a realizagfo de um primeiro diagnéstico de gualidade da instituicio com a
participagio total da forga de trabalho do CPgD. Os resultados obtidos serviram para se elencar
propostas de melhorias e sua consequente priorizagfio em fungfio da situagho levantada. Desse
esforgo resultaram vérias iniciativas a nfvel das diversas 4reas, muitas das quais se encontram em
execucgio, bem como 4 projetos de &mbito CPqD: capacitagio em qualidade, identificacio de
clientes/fornecedores, mapeamento/encadeamento de processos ¢ definicdo de indicadores de
quslidade. Esses projetos jd apresentaram os seguintes resultados:

e 1200 participaram de treinamento bésico em qualidade, que inclusive contou com
a participagiio de pessoal da Sede da Telebrés;

= metodologia de anflise de processos, englobando os resultados dos projetos da qualidade.
Da etapa de capacitacfio ¢ plancjamento da acfio deve-se passar, atf novembro de 1993, a uma
sitvagfio onde todos os processos fundamentais do CPgD estarfio mapeados, documentados, com

clientes, fornecedores ¢ indicadores definidos. Essa etapa de agfio busca a obtengfio de maior
transparéncia e objetividade nas atividades do CPqD, possibilitando uma infraestrutura para
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terior aperfeigoamento de todos processos em diregfio A garantia da qualidade dos resultados e
ca continua de exceléncia em todas as atividades.

Paralelamente vfirios mecanismos do Sistema de Qualidade do CPgD v&m sendo implantados,
tais como: grupos de melhorias, conselheiros da qualidade, Informativo SQC, Forum da
Qualidade, entre outros. Isso tudo se articula para constituir uma organizacfio para a qualidade
que se harmoniza com a estrutura existente, assegurando uma forma mais dinfimica de evolugfio
para Qualidade Total, contando com os gerentes como responsfveis pela qualidade de suas
unidades e com o apoio de liderangas da qualidade que véio despontando nesse contexto.

O Sistema de Qualidade CPgD tem mobilizado iniciativas de qualidade com reflexos também
forn do CPgD, como por exemplo:

* participacfio mais efetiva com a Sede ¢ empresas do Sistema Telebrds (STB) em grupos

de trabalho voltados para especificagio de rede inteligente, evolugdo de rede, geréncia de
rede, etc;

* programa de visitas s empresas do STB, usufrias de nossa tecnologia, com objetivo de
estreitar contato com o cliente e acompanhar a qualidade da tecnologia em campo;

* programa de visitas a inddstrias de telecomunicagGes visando melhor compreensio dos

processos de industrializagfo da tecnologia CPgD e incorporagio de melhorias na fase de
P&D em busca de produtos mais competitivos.

Aps a fase de anflise de processos, ainda este ano, pretende-se proceder a um novo diagnéstico
da qualidade, a partir do qual serfio estabelecidos novos objetivos de avango do Sistema de
Qualidade CPgD, bem como um Plano Diretor de Qualidade para os préximos anos. Dentre as
metas desse Plano poderfio estar inclufdas:

¢ diretrizes de qualidade para um, ambiente de P&D;
* inicio de esforgo para certificagio do CPqD em ISO-9001;
* desenvolvimento contfnuo da capacitacfo gerencial como alicerce da qualidade.

Quanto a conclusdes, ainda é cedo para se ter algo significativo a transmitir em termos de
paradigma de qualidade em P&D, principalmente porque, em fungfio das incertezas inerentes 2
prépria pesquisa, 2 situagio do pals ¢ i condigiio de estatal, o aprendizado tem que ser uma
oon?itg;:(tle em termos de explicitacio de barreiras e 1dennﬁcaqﬁo de pontos de alavancagem da
qua e.

Finalizando, ressaltamos que o desafio para uma agfio efetiva em qualidade de P&D consiste em
se alinhar com lideranga os empregados, a estratégia de neg6cios e a organizagio/sistema ao
redor das necessidades dos clientes. Isto &, todas as fireas da organizagio terio que atuar de
forma harménica e integrada para que o objetivo maior de qualidade total venha a se
malerializar.



ABSTRATC

E normal ocorrer um certo questionamento sobre a aplicabilidade dos conceitos usuais de
qusalidade 2 pesquisa,como por exemplo “fazer certo da 1* vez”. Isso ocorre porque qualidade
esteve hé muito tempo vinculada apenas a produto/produgfio, e 56 mais recentemente se orientou
para servigos, mas ainda em atividades mais de rotina e com clientela bem definida, o que niio é

o caso de pesquisa.

Para que se trate com pouco mais propriedade essa questfio é recomenddvel que se recue um
ouco para as bases conceituais do processo de geragfio da tecnologia, a fim de que se
identifique as peculiaridades que a aproximam de qualidade.

Do melhor entendimento do que seja tecnologia e também qualidade, torna-se mais vidvel
dlsciludt;rd o relacionamento entre seus conceitos, ou seja, explicitar-se a relagéo tecnologia-
qua .

Como a qualidade total estd muito relacionada com a organizagfio como um todo, € importante
modelar o que € tipicamente um centro de P&D, a partir de seus objetivos, seus métodos e dos
aspectos de sua cultura.

A abordagem de qualidade em P&D € algo no mundo ainda muito recente, sem muita histéria
sedimentada, mas vale a pena buscar embasamento na experiéncia j4 disponfvel.

O CPqD da TELEBRAS nesse contexto apresenta-se com algumas peculiaridades,
principalmente porque atua num ambiente tipico de um pais como o nosso, sendo um centro de
pesquisa cativo de uma estatal e especializado em telecomunicagoes.

A TELEBRAS adotou uma estratégia para qualidade moldada tanto pela demanda de qualidade
de seus servigos, como também pelo incentivo do Governo através do PBQP. O CPqD como
gerador de tecnologia com a fungfo estratégica de apoiar a qualidade/produtividade do Sistema
TELEBRAS, teve que de uma forma pioneira alavancar sua qualidade interna.

O Sistema de Qualidade CPqD-“SQC” foi deslanchado recentemente ¢ faz parte de uma’
estratégia de sua diregio visando interpretar, de uma forma progressiva, qualidade no seu
contexto, colocando como principais metas a satisfagio de seus clientes e a qualidade de vida de
seus funcionérios.

Do pouco tempo de existéncia do SQC j4 se pode vislumbrar alguns resultados que podem se
capitalizados a0 avango da qualidade, principalmente com relacio a iniciativas de melhorias,
capacitagio, metodologia de processo e implantagio de mecanismos de apoio 3 qualidade.

Quanto a conclusbes, ainda & cedo para se ter algo significativo a transmitir em termos de
paradigma de qualidade em P&D, principalmente porque, em fungfio das incertezas inerentes a
prépria pesquisa, 3 situagio do pais e 3 condigfio de estatal, o aprendizado tem que ser uma
constante em termos de explicitagfio de barreiras e identificagio de pontos de alavancagem da
qualidade.
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