Ferramentas da Qualidade

Roteiro

Estratificacdo

Folha de Verificacdo
Gréfico de Pareto

Gréfico Seqiencial
Diagrama de Causa-e-efeito
Fluxograma

Gréfico de Controle
Referéncias

© N T k~wWwDNPRE

Ferramentas do Controle da Qualidade

e Principais ferramentas de resolugdo de
problemas de Controle Estatistico do
Processo — CEP (Ishikawa):

Histograma

Folhas de verificagdo
Diagrama de Pareto
Diagrama de causa-e-efeito
Fluxograma

Diagrama de dispersdo
Gréfico de controle
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Comentarios

« “Nem todos os problemas podem ser resolvidos
por essas ferramentas, mas pelo menos 95%
podem ser, e qualquer trabalhador fabril pode
utilizé&las efetivamente.” (Ishikawa)

e Essas ferramentas deveriam ser ensinadas
amplamente para toda a organi zag&o;

e O gréfico de controle € mais eficaz quando
integrado em amplo programa de CEP.

Ferramentas da Qualidade

« Auxiliam nas etapas de:
OGerago e organizagio de idéias;
OAndlise de dados;
ODefinicio de estratégias e planos de agio;
ODefinico e priorizagio de agdes
 Podem ser usados com:
ODados quantitativos;
ODados qualitativos.

Cuidados

e Erro comum:
OProcurar um problema que se gjuste aferramenta.

» Raciocinio correto:

OProcurar as ferramentas que gjudam a resolver o
problema.

e Importante:

OO0s dados precisam ser analisados para gerarem
informacdes Uteis e consegiientemente agdo (decisfo)




A Importancia da Informagao

 Existem casos em que:
OA empresa ndo coleta dados;
OA empresa coleta dados e nfo analisa;

OA empresa coleta dados e analisa superficialmente
ou de formaincorreta;

OA empresa coleta, analisa e ndo atua;
OA empresa coleta, analisa e atua.

Estratificac&o

Estratificagcéo

« Agrupamento de elementos com caracteristicas
iguais ou muito semelhantes, baseando-se em
fatores apropriados (fatores de estratificacdo);
OAs principais causas de variabilidade s os
possiveis fatores de estratificacao;




Objetivos

e Encontrar padrées que auxiliem na
compreensdo dos mecanismos causais € nas
variacOes de um processo.

ODivisio dos dados em subgrupos homogéneos
internamente (estratos) e heterogéneos entre si;
OPermitir melhor entendimento do problema.

* Elementos com mesmas caracteristicas tendem

ater causas e solucgbes comuns.

Tipos de Estratificagao

e Tempo:
OO0s resultados relacionados com o problema sio
diferentes de manhd, atarde ou a noite?
e Local:
OOs resultados sfo diferentes nas diferentes linhas de
producéo?
¢ Individuos:

OO0s resultados sdo diferentes dependendo do
operador do processo?

Tipos de Estratificagao

e Sintoma:
OO0s resultados diferem em fungio dos diferentes
defeitos que podem ocorrer?
* Tipo:
O0s resultados sdo diferentes dependendo do
fornecedor da matéria-prima?




Exemplo
» Medidas de dureza de molas de aco:

8
Z a0

* 3 medidas acima do LSE, indicativo de
problema no processo de produgéo

[
« Gréfico estratificado por fornecedor:
240
= E ﬁ Q

* Todas as medidas acima do L SE correspondem
ao fornecedor A

« Ordenando por fornecedor

420

Dureza (HB)




Folha de Verificacdo

Folha de Verificacdo

« Planilha ou formulério para registro de dados;
Oltens a serem verificados definidos previamente;
OColeta fécil e concisa de dados;

 Utilizagdo de dados histéricos ou correntes
sobre operagdo do processo em investigagao;

« E ponto de partida de todo procedimento de
transformag&o de opinido em dados e fatos.

Usos
» Facilitar e organizar o processo de coleta e
registro dos dados;
« Facilitar uso posterior dos dados;
« Dispor os dados de forma mais organizada;
* Verificar o tipo e afreqliéncia do defeito;

« Verificar alocalizagdo do defeito.




Vantagens

e Permite percepcdo rdpida da redidade e
imediata interpretacéo da situacao;

« Auxilia nadiminuicdo de erros e confusoes;

e Resumo orientado no tempo é vaioso na
pesquisa de tendéncias ou  padrdes
significativos.

e Importante:
ODeve-se conhecer a edtratificagio dos dados antes
da construcao da Folha de Verificagao;

ODeve-se registrar sempre:
« Local dacoleta;
« Datadacoleta;
« Responsével pelo trabalho.

* Caracteristicas:
OPermite organizagdo imediata dos dados, sem
necessidade de rearranjo;

OO0timiza posterior anélise dos dados.

Tipos de Folha de Verificacéo (1)

* Para distribuicdo de frequéncia de um item de
controle:

OEstuda distribuicdo dos vaores de um item de
controle associado a0 processo;

OPermite classificagio dos dados no instante de sua
coleta
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* Paraclassificagdo de defeito:
OPermite andlise da fregiiéncia de cada tipo de
defeito;
OPossibilita estratificagio dos dados.

Componente: Conjunto ABC Segéo: Linha de montagem

Processo de trabalho: montagem Data da producgio: 30/03/05

‘Quantidade produzida: 1.000 pecas Inspetor:
Tipo de = Frequ Yo %
deplei(w Tabulagie do i;m Class | o

Alinhamento | /71 I IF 12 o Z

Solda I LY HAOTE J0 T 21 g

Parafuso solto | J/1/ 1 INH_ LI T | 68 B

Jungdo JHIT T T 15 3

Sujeira T T IO, 0 4 2° 20%

Riscos J R ] 149

Trinca I 1 i 05%

Rebarba T 0 8° 03

Bolha ] 0 9° 01

totais 202 - 100%

* Paralocalizac8o de defeitos:

Tank number
Serial number
Top

islsle

Left Front Back Right
side B side
Bottom
Figure 4-20 Surface-finish defects on a  Figure 421 Defect concentration diagram for the tank.
refrigerator

O Também denominado diagrama de concentragio
de defeitos (Montgomery).




OPermite determinar se a localizagio fornece
informagdo Util sobre causas potenciais de defeitos;

OPermite registro da localizagdo fisica de ndo-
conformidades, defeitos, acidentes, etc.
OPossui geradmente um tipo de croqui ou vista

ampliada, permitindo a marcagéo da localizagdo do
defeito;

* Paraidentificago de causas de defeitos:
OAmpliaa possibilidade de classificacso;
OPermite estratificagiio mais detalhada dos fatores
congtituintes de um defeito

Causa
Produto 112131415
Produto 1 X X
Produto 2 X
Produto 3 X XX
Total 1]1]1f2]1
Exemplo

e Folha de controle sobre defeitos relativos a
tangques em industria aeroespacial
ODados resumidos mensal mente
Oldentificagio de tantos tipos de defeitos quanto
possivel

OObjetivo:
* investigar os tipos de defeitos
« Resumo orientado no tempo
« Pesquisar tendéncias ou padrdes significativos




CHECK SHEET
DEFECT DATA FOR 2002-2003 YTD.

2002 2003

8 9 10 11 2 3 4 5T
03 2 2 7 2 34
s 3 [ )

21 166

Figy

Planejamento

Definir objetivo da coleta de dados;
Determinar o tipo a ser usado;
Incluir campos pararegistro de:
Onomes dos departamentos envolvidos;
Opessoas responsaveis pelo preenchimento (QUEM)
OO0rigem dos dados (turno, data coleta, instrumento de
medida, etc.

Instructes simplificadas para preenchimento

Planejamento

e Conscientizagdo das pessoas envolvidas
(PORQUE)
e Certificar-se que todos os fatores de

estratificag@o de interesse tenham sido incluidos:
OMéquinas,
OOperadores
OTurnos,
OMaté&rias-primas,
OFtc.
» Validar o formato e o plangjamento (rodada de
teste)




Diagrama de Pareto

Principio de Pareto

 Técnica que busca separar os problemas vitais
(poucos) dos triviais (muitos)

20% de problemas

80% de impacto

80% de problemas

20% de impacto

Problemas

* “Poucos e vitais’:
ORepresentam um pequeno nimero de problemas
que, no entanto, resultam em grandes per das.

» “Muitos etriviais’:
0S3 um grande ndmero de problemas que
resultam em per das pouco significativas.




Objetivo

* ldentificar as causas dos “poucos problemas
vitais’;
* Focar na solugdo dessas causas;

« Eliminar uma parcela importante das perdas
com um pegueno nimero de agoes.

Diagrama de Pareto

* Digtribuicdo de freqiéncias de dados
organizados por categorias.
OMarca-se a fregiiéncia total de ocorréncia de cada
defeito vs. o tipo de defeito

OUma escala para fregiiéncia absoluta e outra para a
freqiiéncia relativa acumulada.

Diagrama de Pareto

* ldentificase rapidamente os defeitos que
ocorrem com maior freqiiéncia

e Os defeitos mas freglentes ndo sdo
necessariamente os defeitos mais importantes.




Exemplo
 Defeitos em tanques

Stat > Quality Tools > Pareto chart =

Pareto Chart

& Chart defects table

Labels in

Frequencies in:

Combine defects after the first

Help

C Chordefects datain: [
—
=
put
pt

% into one

Options...
v

Exemplo

» Gréfico Pareto
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Defeitos com Conseqliéncias Diversas

* Se h4 defeitos com conseqiiéncias sérias,
misturados com outros de menor importancia,
pode-se:

OUsar ponderagio para modificar as contagens de
fregliéncias,
OAcompanhar a andlise do diagrama de Pareto de

freqliéncia com uma gréfico de Pareto de custo ou
de impacto

Grafico de Pareto Ponderado — Causas

e Quando o Pareto for para causas, pode-se
ponderar pelas:

OProbabilidade de ser a causa principal;
OFacilidade de atuacio

« Fator de ponderacdo=probabilidade x facilidade

Ponderagdes

e Probabilidade de ser a principal causa do
problema:

©1,0: muito provavel
0 0,5: moderadamente provavel
0 0,1: pouco provavel

* Facilidade de atuacao:
O 1 dificil de atuar
O 50: dificuldade de atuagio moderada
0100: facil de atuar




Exemplo

- Facilidade Fator de
Causa Probabilidade Atuagio Ponderagio
Causa A 0,90 50 45,0
Causa B 0,10 80 8,0
CausaC 0,30 100 30,0
CausaD 0,90 80 72,0
Kl

Causa A-

Causa C-

cusas] |

Grafico de Pareto Ponderado — Defeitos

e Quando o Pareto for para defeitos, pode-se
ponderar a frequiéncia dos defeitos pela:
OCriticidade do defeito;
OCusto do defeito.

« Fator ponderador=freqiiéncia x criticidade x

custo




Outros Critérios

« Método REI
OResultado
OExeq(iibilidade
Olnvestimento

» Método GUT
OGravidade
OUrgéncia
OTendéncia

» Método REI

Resultado Exequibilidade Tnvestimento Prioridade
(R) (E) ) (P)
Resultado que a alterativa  |Facilidade de implantagao da  |Custo de implantagdo da
lproporciona: alternativa: alternativa:
Elimina todas as dificuldades: |Facil de ser implantada: Baixo custo de
Peso: 5 Peso: 5 P=RXEx!
Eiimina Dificuldade c
Peso:3 Peso: 3 Peso: 3
[Elimina totalmente: Dificil de ser implantada: [Alto custo de A
[ Peso:1 Pesoi 1 Peso: 1

« Método GUT

Gravidade Urgéncia Tendéncia Prioridade
(G) (V) (T) (P)

Prejuizo que a situagao poderé [Urgéncia na tomada de ituagéo no caso de ndo ser
causar: deciszo: lefetuada nenhuma acéo:
Muio importante imediata Situaco deteriorara

Peso: 5 Peso 5 Peso: 5 P=GXUXT

importante __|A médio prazo Situaco estavel

Peso: 3 Peso:3 Peso: 3
Pouco importante Pode ser adiada Situacdo melhorara

Peso: 1 Peso:1 Peso: 1

Aplicagbes Nao—industriais

* Muito utilizado em métodos de melhoria de
qualidade

200 100 0 5 100
37
1N
[ 9 0
Wrong Wrong Wrong  Wrong Wrong. Completed Medical Miscel- Resched- Anesthesia. Finan-
contract pro-" suppler_part” schedule Hisy, Clarance laneots  uled el
nuber cedure code number dala Physica,
andLab
© @

Figure 418 Various examples of Pareto charts.




Comentarios

« Gréficos de Pareto sobre causas de problemas:

OSe ndo aparecerem diferencas claras, reagrupar os
dados

« Se a categoria “outros’ apresentar freguéncia
elevada, significa que as categorias ndo foram
adequadas;

Comentarios

e Comparagéo dos graficos de Pareto “antes’ e
“depois’ permitem avaliar o impacto de
mudancas efetuadas No processo.

« Nem sempre eventos mais freglentes ou de
maior custo s80 0s mais importantes.
OEx. Um acidente fatal vs. 100 cortes nos dedos

Exercicio

e Andlise do processo de preenchimento de
apolices de seguro:
02 modelos diferentes de formulrio
O4 operadores trabalharam no preenchimento
05 tipos de problemas com os formul&rios
* Pede-se:
Oldentificar os problemas vitais e triviais
OConsiderar estratificacio naandlise
« Banco de dados: seguro




* Comandos Minitab

Stat > Quality Tools > Pareto Chart 2

{ Pareto Chart

ST I Clisaia| © Chartdefects dat Defeito
c2 Orden

3 Dureza BY variable foptional)

[ Fornecedc &

CS Dureza_o1

CcE Fornecedec c

C7 odigo

c2 Defeito (ol

c9 Quantidaec

c10 Hés

C11  ano © Chart defects table

c12

c13

C14 Defeito_ 1

15 Quantidac

C16 Defeito_1

C17  Quantidac

c18 Combine defects after the first 95 % into one

c1a v

Options...

« Gréfico global

« Estratificag&o: turno

Quantidade

600
B 100
500,
8
00
&
300, B
“
20
e 2
0
peity < 3 ] A 3
Count 2% 104 o y 13
percent 83 187 156 1 23
cum ®3 &0 s o7 1000

Tumo =W

« Estratificago: operador

[y




Gréfico Sequencial

Gréfico Sequencial

« Gréfico de dados ao longo do tempo;

e Ferramenta de construgcdo e atuaizagéo
simples;

 Pontos marcados em gré&fico & medida de sua
disponibilidade;

Exemplo

Exemplo e comandos minitab




Construcédo de Gréfico Sequencial

 Obter dados quantitativos ordenados no tempo;

« Escolher escala da unidade de tempo;

« Escolher escala para os dados quantitativos;
OQuantidade de erros, reclamagdes, quebras, etc.

e Marcar os pontos e ligalos através de uma
linha

Uso

» Monitoramento da média esperada ao longo do
tempo;

e Pesquisar tendéncias, que poderia indicar
presenca de causas especiais;

« Utilizagdo comum em ocorréncias de:
OParadas de méquinas;
OQuantidades produzidas,
OQuantidades de refugos
OOutras variaveis no tempo

» Observa-se 0 aspecto global do gréfico;

« Indicativo de processo fora de controle:

OAlgo diferente de uma nuvem de pontos distribuida
a0 acaso, em torno de um vaor constante e com
amplitude aproximadamente constantes,

« Em estado de controle estatistico:
OTodas as causas especiais foram blogueadas;

OA variabilidade existente deve-se as causas comuns
« Variaggo natural do processo




Exemplo

* Producéo de dispositivos para medir radiagdo
OVariave: Filter
020 dispositivos, em grupos de 2
OPlanilha: radon

. [T Data are arranged as Options...
Stat > Quality Tools > || © Single column:ferbrane =
B | —
Run Chart 2
R DT
I Pt subgraup means
L 1 ¢ ptotsubgroup meclans
e |
. Help =

Interpretacdo Testes para Aleatoriedade

* Se ha apenas causas comuns de variagdo
(processo sob controle) os dados exibiréo
comportamento aleatério:

ONUmero de rodadas (runs) observadas esté proximo
do nimero esperado de rodadas;

OO0s testes para padrio deatério sio  ndo
significativos

Run Chart of Filter
.
27,5 .
. . .
25,0 . . . .
PR
- s - " r e ™ e
g % - N P =
. o N, . « =
"
20,0 .
.
17,5 -
. .
15,0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sample
Nurber o run dbout medin & || armoer o runsup o down: al -
Becnd umberof s 6000 || Bxpecd umberoruns 6 | (N Observago ™ n° esperado
Longestrun about median 2 || tongest run up or down: 3
"Approx P-Value for Clustering: 050000 || Approx P-Value for Trends [
Approx P-Value for Mitures: 050000 || Approx P-Value for Oscilation: __0,86545

Todos os teste ndo significantes:
OApenas causas comuns atuam No Processo.




Testes de Aleatoriedade

» Rodada (run):

OUm ou mais pontos consecutivos do mesmo lado da

mediana
* H,: dados estdo em sequiéncia aleatoria vs
H,: dados ndo est&o em seqliéncia aleatoria
OSe e observado > n° esperado = H;: mistura
OSe e observado < n° esperado = H,: cluster

Cluster

 Grupo de pontos em uma area do gréfico
Olndica variagio devido a causas especiais

OSugerem problemas de medicdo ou de amostragem

Run Chart of Membrane
45 * .
N
40 0N PRt
[Ny . e~ o »
2 ~ 1% -
g 35 \ .
e
g . e . o
23 -
B
251 * . *
.
20
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sample

Number of runs about median: 3 | Number of runs up or down 5
ber of runs: 6,00000 || Expected number of runs:

A r Clustering 002200
"Approx P-Value for Mixtures 057751

» Teste significante para clustering:

OCausas especiais afetam o processo. Deve-se

investigar as possiveis fontes.




Mistura

« Auséncia de pontos préximos alinha central
Olndica combinagio de duas popul ages
OProcessos operando em niveis diferentes

Oscilagao

Dados flutuando rapidamente para cima ou para
baixo;
Olndica que o processo ndo esta estavel.

Osclllaion 1 when the data fluctuales
up and down rapidly, Indicating that

the process 15 not steady.

P\ | oo

(T 15 less than .05,
youweud rject

Tendéncia

« Pontos que movem-se para cima ou para baixo
OMovimentos sustentados por fontes de variagio
sisteméticas;
OPodem indicar que o processo esté se tornando fora
de controle
* Méquina desgjustando-se
* Rotagdo periddica de operadores




Run Chart of N° Clientes

80000
75000
g
i
g 7000
o}
2
65000 _
»
.
600001 —
R

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Observation

Number of runs about median.
Expected number of runs:
Longest run about median:
Approx P-Value for Clustering:
Approx P-Value for Mixtures:

2
846667
8

0,00025
09975

Numt s up or down:
Expected number of runs:

e of runs

3
9,667

TTTTC——T |

"Approx P-Value for Oscilaton:

0,999

 Teste significante para tendéncia:
OPodem alertar que o processo esta se tornando fora
de controle.

» Tendéncia ascendente ou descendente:

* Possivels causas especiais.
ODesgaste de ferramentas ou matrizes de uso
continuo;
OMudanga gradual de condigdes ambientais:
« Temperatura, umidade, etc.
OMudanga gradual em parémetros do processo;
ODeterioragio gradual de equipamentos




e Mudanga brusca (salto) no nivel médio da
caracteristica de qualidade:

* Possivels causas especiais.
OMudanca nas condi¢Bes operacionais do processo;
OUso de matéria-prima diferente
OUtilizagso de métodos diferentes.

» VariagBes periddicas formando ciclos que se
repetem:

« Possiveis causas especiais:
OAlteracio sazonal na matéria-prima;
OOcorréncia de eventos periodicos:

« Ambientais, fisicos, quimicos, etc.

* Alteracdo brusca na amplitude de variagéo:

] [

* Possivels causas especiais:
OAumento na amplitude:
« Operador inexperiente;
* Matéria-prima com maior variacio
ODiminuigio na amplitude:
« Operador mais experiente;
* Matéria-prima mais homogénea




« Alteracdo gradua na amplitude de variag&o:

el e

* Possivels causas especials:
OAumento na amplitude:
« Diminuigdo habilidade operador (fadiga, etc.)
« Matéria-primade pior qualidade
 Auséncia de método de manutencéo de qualidade;
ODiminuiggo na amplitude:
« SituagOes opostas.

» Pontos outliers:

A
T

* Possivels causas especiais.
OErros de célculo, de medic&o, de transcrigio de dados;
Olnstrumentos de medicZo descalibrados;
ODescontrole temporério dos parametros do processo,
ODefeito  repentino  nos  equipamentos  (correcio

imediata)
OAmostras coletadas de processos diferentes (mistura
F de dados).

Diagrama de Causa-e-efeito




Diagrama de Causa—e—efeito

» Representa a relagdo entre o “efeito” e suas
possiveis “causas’;
« Utilizado paraidentificar, explorar eressaltar

as possiveis causas de um problema ou
condicédo especifica

» Ferramenta Util na eliminagdo de causas
potenciais

Outros Nomes

 Diagrama de espinha de peixe;
« Diagrama de Ishikawa;
« Diagrama 6M

Causas

\ Primérias \
Causas

/ Secundérias /

E?{ A Caracteristica
; Causas / ;

Tercidrias

Fatores Problema
(causas) (efeito)




Diagrama de Ishikawa

falta de_
insumos de manutengao
baixa qualidade

falta desmotivagdo
de padrdes

Construcéo do Diagrama
« Defina o problema a ser analisado;
« Forme equipe paraa andlise
OEm geral, as causas potenciais s descobertas em
brainstorming;
» Desenhe a caixa de efeito e alinha central;
 Especifique as principais categorias de causas
potenciais e cologue-as em caixas ligadas a
linha central;

Construcédo do Diagrama

Identifique as causas possiveis e classifique-as
nas categorias do passo anterior. Crie novas
categorias, se necessario

 Ordene as causas para identificar aguelas que
parecem mais provaveis de causar impacto
sobre o problema

* Adote agBes corretivas




Causas — 6M

« Asprincipais causas podem ser agrupadas em 6

categorias:
OMétodo;
OM&o—de—obra; 4M
OMaterial: (paraalguns autores)
OMaéguina;
OMeio Ambiente;
OMedida.
[
Detalhamento

* Método: * Mé&gquina:
O Instrugdo O Deterioragao
O Procedimento O Manutencao

¢ Méo-de-obra: * Meio Ambiente:
O Fisico; O Intempéries;
O Mental. O Clima.

* Materia: e Medida:
O Fornecedor; O Instrumento;
O Proprio. O Inspegéo.

Diagrama de Causa-e-efeito

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO
DIAGRANA ESPINHA - DE - FELXE
DIACRAMA DE [EHIK.

NETODOS -
DADOZ =RESULTADO
SINSUMOS =PRODUTO




* Em éreas administrativas, mais adequado:
OPoliticas;
OProcedimento;
OPessoal;
OPlanta (layout).

4p

¢ 6M e 4P sdo apenas sugestes,

» Deve-se usar qualquer classificagdo que auxilie
as pessoas a pensarem criativamente.

Exemplo

« Causas dos defeitos em tanques
OPlanilha: causa-e-efeito

Stat > Quality Tools > Cause-and-effect =

Cause-and-Effect Diagram 5]
Branch Causes Label
1 [mcolumn <]Pessoal Personnel
2 Incolumn ~| Méquinas Machines
3 Incolumn ¥|Materiais Material
4 In column | Métodos Methods
5 Incolumn *|Medida Measurements
6 Incolumn | "Maquinas_1" Machines
7 In column -/
8 Incolumn v
9 Incolumn ~|
0 |in column =

Efect, [Deeftos nos fanques

Tie: |

I~ Do not label the branches
I™ Do not display empty branches

4 Help oK Cancel

Exemplo

» Acidentes de Trabalho
OPlanilha: causa acidentes
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DETECCAD PREVENCHD

Comentarios

e O diagrama deve ser construido por pessoas
realmente envolvidas no processo;

« A técnica de brainstorming auxilia o
levantamento completo das possivei s causas,

» Deve-se expressar de forma mensuravel os
efeitos e as causas (sempre que possivel);




Comentarios

» Diagrama muito detalhado pode servir como
um eficiente auxiliar para localizar e reparar
defeitos

* A construcdo de um diagrama de causa-e-efeito
como uma experiéncia de grupo tende a levar
as pessoas envolvidas a atacar o problema e ndo
aatribuir culpas

Fluxograma

Gréfico de Controle




Razdes para Uso

» S30 uma técnica comprovada para melhoria da
produtividade;

« S&o eficazes na prevencdo de defeitos;
 Evitam o desgjuste desnecessério do processo;
 Fornecem informac&o de diagndstico;

» Fornecem informacgdo sobre a capacidade do
processo;
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