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RESUMO

Um assunto de grande discussdo atualmente é a questdo da qualidade na vida das pessoas,
principalmente em relacdo as organizacOes. As empresas tém buscado cada vez mais
certificagbes de qualidade para reconhecimento, mas também para melhoria dos processos,
bem como utilizacdo das ferramentas de qualidade e desenvolvimento da mentalidade dos
colaboradores. A literatura mostra que ndo se trata somente de conhecer os métodos e
ferramentas, mas também coloca-las em préatica, pois todas sdo voltadas a um mesmo
propdsito de buscar auséncia dos defeitos, atender as conformidades com o que é exigido
pelos clientes, buscar agregar valores e planejar todo o produto, desde o projeto até chegar ao
cliente. Dessa forma, o presente trabalho tem como proposta abordar e apresentar as formas
como sdo aplicadas as ferramentas da qualidade e os métodos na préatica. O seu conteido
contempla conceitos em relacdo a qualidade de forma geral, o sistema de Gestdo da Qualidade
e 0 conceito de cada uma das vinte e cinco ferramentas listadas, sendo elas: 5’s, Fluxograma,
Cartas de Controle, Diagrama de Ishikawa, Folha de verificagdo, Histograma, PDCA e
SDCA, Controle estatistico do processo, Poka-Yoke, Brainstorming, MASP, CCQ, Seis Sigma
— DMAIC, Genchi Genbutsu, TPM, Diagrama de dispersdo, IQF, Engenharia Reversa,
5W2H, Kaizen, MFV, 3M, QFD, Andon e FMEA.A pesquisa caracteriza-se como
exploratdria, analitica e descritiva, por meio de levantamento de literatura e estudo de caso em
uma empresa do segmento de transformacdo de plastico situada no interior de Séo Paulo. A
instituicdo estudada é referéncia em aplicacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, onde por
meio dela foi possivel concluir e verificar que a eficacia da utilizacdo das ferramentas da
qualidade é algo pertinente, desde que seja feito com organizacdo e planejamento, assim traz
resultados muito positivos e de grande relevancia para a organizagéo.

Palavras-chave: Qualidade nos Processos. Ferramentas da Qualidade. Sistema de Gestédo da
Qualidade Total.
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INTRODUCAO

Atualmente, uma forma de inserir as empresas no mercado para que elas participem
de forma efetiva € utilizando de maneira fundamental a gestdo de qualidade. Para isso, sdo
reconhecidas diversas técnicas e ferramentas para a aplicacéo da qualidade nas organizacdes.

Como explica Indezeichak (2005), o gerenciamento da qualidade objetiva satisfazer
os clientes, pois garante a empresa a melhoria dos seus processos, produtos e servicos, além
do aumento da sua competitividade no mercado. A qualidade reduz significativamente os
custos organizacionais, pois reduz e elimina desperdicios e aumenta significativamente a
produtividade.

As consideracfes que mais se relacionam com esse tema sdo aquelas que se referem
ao padrdo de producdo dos produtos e servicos e também ao atendimento das necessidades
dos clientes. Dessa forma, a satisfacdo das necessidades das pessoas pode ser considerada a
razdo da existéncia de cada organizacgdo, pois seu objetivo deve ser suprir tais necessidades
por meio do que ¢ oferecido aos clientes e ao mercado.

Pensando nisso, é fato que a qualidade ja é conhecida, porém suas ferramentas e
métodos por muitas vezes sdo desconhecidos, isso faz com que os produtos e servigos nao
sejam aceitos e ndo tenham a qualidade esperada.

E importante ressaltar que o mercado a todo 0 momento apresenta novidades e
mudancas. Dessa forma, uma empresa que nao evolui e ndo se adéqua aos novos métodos e
movimentacOes que ocorrem neste mercado em que esta inserida, ndo aprende, ndo estabelece
um padréo, ndo se consolida, e torna dificil alcancar seus objetivos.

Por essa razdo, a aplicacdo das ferramentas da qualidade tem como foco a melhoria
dos processos, a diminuicdo dos defeitos, além de contribuir para a eficacia e
consequentemente o aumento dos lucros e da competitividade da organizagé&o.

O estudo deu-se pelo levantamento bibliografico por meio de livros, artigos
cientificos e publicacdes a respeito do assunto para embasamento tedrico, com a utilizacdo de
autores como Falconi, Juran, Kotler e também por um estudo de caso realizado em uma
empresa de grande porte por meio de dados coletados em uma visita técnica, entrevista com a
equipe de qualidade e informacdes apresentadas no site.

O presente Trabalho de Curso estd estruturado em trés capitulos, sendo eles:
qualidade nos processos; Ferramentas de qualidade; estudo de caso em uma empresa de

grande porte.
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Primeiramente s&o apresentados 0s conceitos sobre a gestdo da qualidade e gestdo da
qualidade total. A partir de entdo séo apontados os conceitos de vinte e cinco ferramentas de
qualidade que sdo utilizadas e conhecidas, bem como suas utilizacGes e seus efeitos. Em
sequida, sdo apresentados o processo, caracteristicas, aplicacdes e curiosidades sobre o
sistema de qualidade total utilizados na préatica, por meio de um estudo de caso sobre a
empresa analisada.

O estudo propBe o levantamento da tematica de gestdo da qualidade total e
ferramentas de qualidade, onde no primeiro capitulo € apresentado os conceitos sobre a
historia da qualidade, evolugdes ao longo do tempo, aplicacdes, custos e tecnologia em
relacdo a gestdo qualidade total.

Em seguida, e com base na evolucdo do tema gestdo da qualidade total, o capitulo
dois aborda a conceituacdo das ferramentas de qualidade, sendo elas: 5’s, Fluxograma, Cartas
de Controle, Diagrama de Ishikawa, Folha de verificagdo, Histograma, PDCA e SDCA,
Controle estatistico do processo, Poka-Yoke, Brainstorming, MASP, CCQ, Seis Sigma —
DMAIC, Genchi Gembutsu, TPM, Diagrama de dispersao, IQF, Engenharia Reversa, 5\W2H,
Kaizen, MFV, 3M, QFD, Andon e FMEA.

Por fim, para exemplificar a utilizacdo das ferramentas na préatica por uma empresa
que realizasse e fosse referéncia em qualidade, o capitulo trés vem apresentar um estudo de
caso sobre uma empresa de grande porte que possui uma longa caminhada em busca de

melhorias em funcdo da qualidade para com seus produtos, processos e pessoal.

Obijetivo geral e especifico

O presente trabalho tem por Objetivo Geral analisar a importancia da utilizacdo das
principais ferramentas da Qualidade Total por meio dos métodos e préaticas adotados em uma
indUstria de injecdo de plasticos.

Para atingir o Objetivo Geral do trabalho, sdo necesséarios os seguintes Objetivos
Especificos:

- Pesquisar na literatura os principais conceitos de Técnicas e Ferramentas da
Qualidade Total;

- Realizar uma revisdo bibliografica acerca destas Técnicas e Ferramentas da
Qualidade Total;
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- Apontar, por meio de pesquisa na industria estudada, as principais Técnicas e
Ferramentas da Qualidade Total utilizadas, analisando as principais barreiras na adogdo e
também as principais estratégias para garantir a eficiéncia na implantacéo;

- Estudar a metodologia utilizada para a implantacéo;

- Apontar e analisar os resultados da implantagdo, bem como os beneficios trazidos a

indUstria estudada, considerando os investimentos mensurados.

Delimitacdo do problema e justificativa

Diante do exposto, propde-se 0 seguinte problema de pesquisa: De que forma sdo
conhecidos os conceitos e sdo aplicadas as ferramentas da qualidade para padronizacdo e
melhoria dos processos nas organizacGes?

A qualidade néo se trata de mais uma opcao de melhoria das Instituigcdes, se trata de
um procedimento fundamental e primordial nas organizacdes, pois a concorréncia também
utiliza-se de métodos e ferramentas, ndo sendo mais um grande diferencial e sim uma grande
necessidade.

As ferramentas da Qualidade Total s&o simples e muito eficazes, que auxiliam
grandemente o gestor na identificacdo, analise e solucdo de problemas, pois por meio delas é
possivel também a melhoria das condi¢des de vida dos colaboradores, ndo apenas no chéo de
fabrica, mas também em suas vidas em sociedade e na familia.

O trabalho justifica-se pela importancia de se conhecer e implantar as ferramentas de
qualidade com o objetivo da melhoria dos processos, qualidade dos produtos e 0 sucesso das

organizagoes.

Metodologia

Quanto a abordagem, a presente pesquisa pode ser definida como qualitativa. O autor
Goldenberg (1997, p.34) a define como uma representatividade numérica, mas, sim, com o
estudo aprofundado da compreensé@o de um determinado grupo.

A abordagem qualitativa opde-se a defesa de um modelo unificado de pesquisa para
todas as ciéncias, ja que as ciéncias sociais tém sua especificidade, ou seja, possuem uma
metodologia propria. Assim, 0s pesquisadores qualitativos recusam o modelo positivista, visto
que o pesquisador ndo deve julgar nem permitir que seus preconceitos e crengas distorcam a

pesquisa.
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Quanto a natureza, pode-se caracterizar a pesquisa deste trabalho como bésica.

A pesquisa basica é definida como um tipo de ciéncia voltada para determinado
assunto sem, necessariamente, apresentar alguma relacdo com a maneira com que estd
aplicada tecnologicamente. Caracteriza-se pela busca de conhecimentos basicos para apoio de
definicdo de hipoteses em relagdo ao problema de pesquisa, assim, estando diretamente ligada
ao desenvolvimento cientifico e influéncia nas pesquisas aplicadas por meio das aplicacdes de
seus conhecimentos (SONODA, 2008).

Quanto aos objetivos, a pesquisa que sera utilizada no presente trabalho é pesquisa
exploratoria, e tem como objetivo proporcionar relagdo com o problema, para tornéd-lo mais
explicito e/ou para definir hipGteses. Em tese, as pesquisas envolvem: (a) levantamento
bibliogréafico; (b) entrevistas com pessoas de conhecimento sobre o0 assunto, bem como as que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos que
auxiliem na compreenséo (GIL, 2007).

Portanto, as pesquisas podem ser classificadas em pesquisa bibliografica e estudo de
caso (GIL, 2007).

Para que seja possivel estudar como na pratica a teoria se aplica, com vistas a estudar
a adocdo de técnicas e ferramentas da Qualidade Total, utilizar-se-4& o ferramental
metodol6gico do Estudo de Caso. Conforme Fonseca (2002, p.33):

Um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade
bem definida como um programa, uma instituicdo, um sistema educativo,
uma pessoa, ou uma unidade social. Visa conhecer em profundidade o como
e 0 porqué de uma determinada situacdo que se supBe ser Unica em muitos
aspectos, procurando descobrir 0 que ha nela de mais essencial e
caracteristico. O pesquisado nao pretende intervir sobre o objeto a ser
estudado, mas revela-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode
decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura
compreender como é o mundo do ponto de vista dos participantes, ou uma
perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar uma perspectiva
global, tanto quanto possivel completa e coerente, do objeto de estudo do
ponto de vista do investigador.

Este trabalho permitird as empresas conhecer detalhadamente as diversas ferramentas

que podem ser utilizadas para alcangar um padréo de qualidade superior.
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CAPITULO 1 - QUALIDADE NOS PROCESSOS

1.1 Compreendendo o conceito de qualidade

O conceito de qualidade se encontra cada vez mais em evidéncia, pois ndo se trata
somente de uma caracteristica de um bom produto ou servi¢co, tampouco apenas ao
crescimento de produtividade nas empresas. A qualidade torna-se um item de abrangéncia
muito maior, considerando itens como qualidade de vida, qualidade de servicos, qualidade da
agua e do ar, entre outros.

Nas organizagOes, a qualidade mostra-se como um ponto muito importante a ser
sempre aprimorado, afinal é visto que vive-se em uma época de alta concorréncia, e a
qualidade passa a ser um dos principais diferenciais competitivos das empresas da atualidade.
Dessa forma, a qualidade é definida como valor, conformidade das especificacdes e requisitos
prévios, exigéncias dos clientes e usuérios, reducdo de perdas e gargalos, melhor atendimento
e principalmente superagdo das expectativas dos consumidores. (REEVES, 1994, traduzido
pelos autores)

Segundo Kotler (2000 p. 58) “A qualidade também depende da qualidade de
produtos e servi¢os. O que exatamente significa qualidade? Varios especialistas a definem
como adequada para o uso”.

Portanto, ndo basta realizar um servico, é preciso desenvolver um servico de
qualidade buscando a fidelidade do cliente. O cliente é o foco principal da empresa, pois € ele
que inspira o desenvolvimento do empreendimento.

Dessa forma, é entendido que oferecer qualidade ndo é s6 obrigacdo, mas também
estratégia de mercado na luta contra a concorréncia. Com o objetivo de tornar o cliente fiel

aos produtos e servicos, visando o crescimento e reconhecimento da organizacao.

1.2 Gestéo de qualidade ao longo do tempo

A preocupacdo com a qualidade ndo se trata de um assunto recente. Desde que 0s
processos de compra e troca existem, os consumidores sempre procuraram observar com
cuidado se os bens e servicos que lhe eram oferecidos estavam dentro das exigéncias

consideradas ideais para sua satisfacdo. Isso foi caracterizado como era da inspecéo,
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reconhecido e assimilado hoje como processos de inspe¢do de qualidade. Onde ndo €
garantida a qualidade do produto final, mas sim a identificagéo de defeitos.

A partir da década de 1930, nos EUA e no Japdo, 0 mundo passava pelo conflito de
maior magnitude ja ocorrido, a Segunda Guerra Mundial, muitos paises precisaram passar por
processos de reconstrucdo devido ao desastre da guerra. Segundo Longo (1996, p.08) essa
época também foi marcada pelo surgimento da produgdo em massa, técnicas de amostragem e
controles estatisticos, e os sistemas de controle de qualidade foram entdo pensados, melhor
esquematizados e melhorados, expandindo para varios outros paises do mundo.

Longo (1996, p.08) afirma ainda que na década de 1950, surgiu entdo uma
preocupacdo com a implantacdo da gestdo de qualidade, pensando na nova realidade que se
vivia na época, por meio do desenvolvimento, aplicacdo de conceitos, métodos e técnicas.
Dessa forma, a qualidade deixa de ser um aspecto ligado somente ao produto, ou a um
departamento especifico na empresa, passa entdo a ser uma preocupacdo de todos na
organizacao.

O surgimento das primeiras ferramentas de qualidade se deu a partir deste momento,
surge entdo o CEP (Controle Estatistico do Processo), ciclo PDCA (Plan, Do, Check e
Action), entre outros, abordados mais detalhadamente nos préximos capitulos.

A qualidade passou por evolugfes ao longo do tempo passando por trés importantes
fases: a era da inspec¢do, a era do controle estatistico e a era da qualidade total. A seguir, a

Figura 1, abordara as principais caracteristicas dessas fases.

Figura 1- Evolucéo da qualidade

ERA DA INSPEGAO ERA DO CONTROLE ERA DA QUALIDADE
ESTATISTICO TOTAL
< Produtos sdo ' < Produtos séo A < Processo produtive &
verificados um a um verificados por N controlado
T TR amostragem TR
] Cliente particioa da N ' |  Toda empresa é
v e DaroCie < > - "
B2 7 | Q Departamento y responsavel
o s _— j,-" especializado faz — /
' nspecao da qualidade J Enfase na prevencio
« Inspecao encontra v hal
. . de defeitos
defeltos, mas nao < Enfase na localizagao
produz qualidade de defeitos J Qualidade assegurada

Fonte: Oliveira, (2003, p. 4)

A globalizacéo trouxe para as organizacOes a possibilidade de fazer com que seus
produtos e servigos cheguem aos diversos paises do planeta. No entanto, sabe-se que um bem
produzido no Brasil, passa por uma anélise de qualidade diferente da que é realizada em outro

determinado pais. Devido a isso, foram criados mecanismos de padronizacdo da qualidade
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aplicados aos produtos e servigos fabricados e executados ao redor do mundo, conhecidos
como certificacdo de qualidade, entre elas, pode-se citar as certificagdes ISO (Internatonal
Organization For Standardization), especificamente a ISO 9000 que esta diretamente ligada a

gestdo da qualidade.

1.3 Processos: conceito e gestao

A seqguir sera abordado o conceito de processos, que € o conjunto de fatores para a
realizacdo de um determinado trabalho, produto ou servi¢o, que movem uma organizacao.

Werkema (1995, p. 6), define o processo como:

Uma combinacdo dos elementos equipamentos, insumos, meétodos ou
procedimentos, condi¢cBes ambientais, pessoas e informagfes do processo ou
medidas, tendo como objetivo a fabricacdo de um bem ou o fornecimento de
um servigo.

Dentro de uma organizacgdo, o0 processo trata-se de uma sequéncia de acontecimentos
e conjuntos de procedimentos relacionados que juntos formam o fluxo de produgéo e
fornecimento de servigos que sdo acompanhados constantemente.

Este acompanhamento, ou controle de processo para Campos (1992, p. 17):

E a esséncia do gerenciamento em todos os niveis da empresa. O primeiro
passo no entendimento do controle de processo é a compreensdo do
relacionamento causa-efeito sempre que ocorre (efeito, fim, resultado) existe
um conjunto de causas (meios) que podem ter influenciado. Observando a
importancia da separacdo das causas de seus efeitos no gerenciamento e
como nbés temos a tendéncia de confundi-los, 0os japoneses criaram 0
diagrama de causa e efeito.

Dessa forma, entende-se que a gestdo por processos € uma estrutura em que todos na
organizagdo, enquanto projetam seu trabalho, buscam inspecionar os resultados gerados e 0s

sistemas de trabalho a fim de alcancar melhores resultados.

1.4 Aplicacéo e controle de qualidade total nos processos

O maior desafio da gestéo da qualidade encontra-se em manter o padréo na produgéo

em massa, seja ela voltada para bens de consumo ou para prestacdo de servigos, pois a busca
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de toda a organizagéo baseia-se no aumento da produtividade para consequentemente garantir
um lucro maior.

De acordo com Campos (1992), um produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel e segura, no tempo certo as necessidades
dos clientes. Em outras palavras, trata-se de um projeto perfeito, sem defeitos, baixo custo,
seguranca do cliente, entrega no prazo certo, no local certo e na quantidade certa. Valorizando

a exigéncia e preferéncia do consumidor.

Isso é o objetivo das empresas, que apresenta-se na tabela 1 a seguir.

Tabela 1- Objetivo das empresas

OBJETIVO
PRINCIPAL PESSOAS MEIOS
L CONSUMIDORES Qualidade
Satlsfagao das EMPREGADOS Crescimento do ser humano
n degsezsgg;da? ACIONISTAS Produtividade-
VIZINHOS Contribuicéo social

Fonte: Campos (1992, p. 13).

Este pode ser atingido pela pratica do Controle da Qualidade Total TQC é o controle

exercido por todas as pessoas para a satisfacdo das necessidades. A seguir, a Tabela 2

apresenta os principios que compdem o controle da qualidade total, e meios de realiza-los.

Tabela 2- Principios e modo de execugdo do TQC

PRINCIPIOS

COMO FAZER

ORIENTACAO PELO CLIENTE

Produzir e fornecer servigos e produtos

-Modernizar novos produtos/desenvolver servicos;
-Fortalecer a implementacdo de novas tecnologias;
-Prevenir e evitar defeitos em cada estéagio;

que sejam requisitados pelo | -Instalar uma rede de servigos para total satisfacao;
consumidor. -Resolver qualquer problema de forma precisa.
QUALIDADE EM PRIMEIRO | -ldentificar as futuras necessidades dos clientes;
LUGAR -Prever os requisitos exigidos pelo consumidor;
Dominio da qualidade. -Garantir qualidade na producéo;

ACAO ORIENTADA POR | -Priorizar problemas criticos;

PRIORIDADES -Estabelecer metas a serem alcangadas;

Identificar o problema mais critico e
solucioné-lo.

-ldentificar os problemas pela sua origem;

ACAO ORIENTADA POR FATOS
E DADOS

Falar, raciocinar e decidir com dados e
com base em fatos.

-Especificar quais dados coletar
caracteristicas da qualidade;
-Coletar dados;

-Analisar os dados com técnicas estatisticas;

em quais
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CONTROLE DE PROCESOS

Controle da empresa durante 0 processo

-A qualidade é integrada no produto durante o
processamento

CONTROLE DA DISPERSAO

Observar a disperséo dos dados e isolar
a causa fundamental da dispersao.

-ldentificar forma, valor médio, variacdo e causa
da distribuicéo;
-Realizar andlise para reduzir a dispers&o;

PROXIMO PROCESSO E O
CLIENTE

Satisfazer desejos dos clientes. N&ao
oferecer produtos/servicos defeituosos.

-ldentificar clientes;

-ldentificar caracteristicas da qualidade que sdo
criticas para o seu cliente;

-Melhorar ou eliminar operagdes prejudicial ao
cliente;

-Ter auto controle pra decisoes;

CONTROLE A MONTANTE

A satisfacdo do cliente se baseia em
funcBGes a montante. As contribuicdes a
jusante sdo pequenas.

-ldentificar as verdadeiras necessidades do cliente;
-Assegurar a qualidade;

-Prevenir possiveis falhas;

-Adotar procedimentos que controlem a montante

ACAO DE BLOQUEIO

Ndo permitir o0 mesmo erro, nao
tropecar na mesma pedra. Prevenir para
que o mesmo problema ndo volte a
ocorrer.

-Prever problemas através:

-Desdobramento da qualidade;

-Analise do efeito e modo de falhas;

-Anélise de risco;

-Estudo das situacdes do concorrente e problemas
passados;

RESPEITO PELO EMPREGADO

Respeitar os empregados como seres
independentes.

-Educar, treinar e familiarizar os empregados;
-Melhorar rotina diaria;
-Desenvolvimento de funcionarios

COMPROMETIMENTO DA ALTA
DIRECAO

Entender a definicdo da missdo da
empresa e a Vvisdo e estratégia da alta
direcdo e executar as diretrizes e metas
existentes.

-Executar diretrizes;

-Melhorar continuamente o0 gerenciamento da
rotina;

-Publicar a definicdo da misséo da empresa;
-Estabelecer a visao estratégica da alta dire¢éo;

Fonte: Campos (2004), adaptado pelos autores

Desta forma, seguindo estes mandamentos, a empresa garantird uma boa organizagéo

e controle de suas atividades e procedimentos, reduzindo as falhas, despesas, tempo,

ociosidade, gargalos, entre outros fatores que atrapalham o desenvolvimento de uma

organizacao.
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1.5 Custo da qualidade e da néo - qualidade

A auséncia da qualidade acarreta para a empresa 0s custos da ndo qualidade. Isto
acontece, pois a empresa nao consegue obter controle dos seus processos, assim 0S
desperdicios aumentam devido a problemas que deixaram de ser solucionados.

Como aponta Garvin (1992, p.94), os custos da qualidade s&o definidos como
quaisquer despesas de fabricacdo ou de servico que ultrapassem as que teriam havido se o
produto ou servico tivesse sido feito com perfeicdo da primeira vez.

Segundo Juran (1995, p.2), os custos do baixo nivel de qualidade sdo imensos, de 20%
a 40% do trabalho de uma empresa é gasto para refazer o que néo foi feito certo da primeira
vez devido a ma qualidade. Por isso, a qualidade precisa ser medida e expressa em termos
monetarios, porque falhas, rejeitos e desperdicios representam grandes somas em dinheiro.

De acordo com Feigenbaun (1990, traduzido pelos autores), os custos da qualidade séo
classificados como custo de prevencdo e custo de avaliacdo, que evitam a ndo qualidade. Os
custos de prevencao sdo obtidos para evitar o acontecimento de erros, ja o custo de avaliacao
é um controle para detectar possiveis falhas. A Tabela 3 a seguir, aponta de forma detalhada

os referidos custos.

Tabela 3- Componentes de Custos de Prevencéo e avaliacdo

CUSTOS DE PREVENGCAO CUSTOS DE AVALIAGAO

- Planejamento da qualidade; - Inspecéo de Matéria-prima;

- Revisdo de novos produtos; - Inspecado e teste;

- Treinamento; - Testes de equipamento;

- Controle de processo; - Material consumido nos testes;

- Analise e aquisicdo de dados; - Avaliagéo de estoques;

- Relatdrios de qualidade; - Custos de preparacdo para inspecdo e
- Planejamento e administracdo dos | teste;

sistemas de qualidade; - Custos de controle de compras;

- Controle do projeto; - Operac0es de laboratorio;

- Obtencdo das medidas de qualidade e | - Aprovacbes de Orgdos externos como
controle do equipamento; governo, seguro, laboratérios;

- Suporte aos recursos humanos; - Envio dos produtos testados para a
- Manutencdo do sistema de qualidade; producdo;

- Custos administrativos da qualidade; - Demonstracdo de qualidade, relatérios de
- Gerenciamento da qualidade; qualidade;

- Estudo de processos; - Manutencado e setup;

- Informagéo da qualidade; - Testes de produgéo.

- Outros.

Fonte: Feigenbaun (1990), adaptado pelos autores
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Quando a empresa registra esses custos de prevencao e avaliagcdo, em contrapartida,
ela obtém ganhos, pois garante maior produtividade, padronizacédo, cliente satisfeito e sua
marca se torna forte.

O custo da ndo-qualidade acontece quando a empresa deixa de investir e controlar a
qualidade, assim, as falhas e defeitos ocorrem com mais frequéncia e consequentemente
aumentam, pois deixam de ser evitados. Podem ser classificados como custos de falhas
internas, que acontecem dentro da organizacao, ou seja, nos processos, produtos, servicos; e
custos de falhas externas que ocorrem quando o produto ou servi¢o chega ao mercado. Abaixo

na Tabela 4, serd apresentado esses custos.

Tabela 4- Componentes dos Custos de Falhas Internas e Externas.

CUSTO DE FALHAS INTERNAS | CUSTOS DE FALHAS EXTERNAS

- Refugos; - Atendimento a reclamacoes;

- Retrabalho; - Material devolvido;

- Retestes; - Custos com garantia;

- Paradas; - Custos de concessdes dadas aos clientes,
- Esperas; descontos;

- Falhas do fornecedor; - Custos com falhas externas, apés
- Utilizagdo de material rejeitado para | garantia;

outras finalidades; - Servigo de atendimento ao cliente.

- AcOes corretivas derivadas de materiais | - Depreciacdo da marca;

e processos; - Outros.

- Outros .

Fonte: Feigenbaun (1990), adaptado pelos autores

A partir do momento em que a empresa registra essas falhas, ela passa a ter perda de
rentabilidade e também de competitividade, desta forma, sua situacdo no mercado é de grande
risco.

A Figura 2 abaixo é um grafico que representa o custo das falhas e o gasto com

ferramentas da qualidade associados aos custos da empresa e o0 seu nivel de qualidade.
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Figura 2- Relagé&o dos custos das falhas com os gastos da qualidade.

r Y

Gastos com
ferramentas
da qualidade

Custo das
falhas

Custo

I Ponto &timo

Nivel de qualidade

Fonte: Guelbert (2012, p.26)

E possivel observar que o nivel da qualidade diminui com o aumento do custo das
falhas, porém o nivel aumenta quando registrado maior gastos com ferramentas da qualidade,
que na verdade é um investimento para a empresa.

Crosby (1994) defende que a qualidade ndo custa pois é um investimento com
retorno garantido. Portanto as organizagdes devem estar cientes da importancia em investir na

qualidade para consequentemente reduzir custos desnecessarios causados pela ndo qualidade.

1.6 Investimentos em qualidade

A gestdo da qualidade garante a empresa maior economia, pois acarreta a reducdo de
desperdicio e consequentemente de custos. Existem outros fatores favoraveis como o aumento
da competitividade, oferta de produtos com maior exceléncia com caracteristicas
padronizadas e auséncia de defeitos, melhoria no desempenho de funcionarios, agilidade nos
processos, boa certificacdo, mudanca na cultura da empresa, satisfacdo do cliente, entre
outros.

Esses e muitos outros fatores mostram como é importante a empresa investir em
qualidade, pois os inimeros beneficios de uma boa gestdo sdo refletidos por muitos anos em
uma organizacao e o retorno deste investimento muitas vezes se d& em um curto periodo e
garantem a sobrevivéncia da empresa no mercado.

Coral (1996) afirma que os investimentos em qualidade devem trazer retorno para a
organizacdo para se justificarem. Assim, os programas de qualidade devem ser guiados por
medidas que fornecam suporte para transformar perdas em ganhos de produtividade e

lucratividade.
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Esses investimentos ocorrem também com a manutencdo da qualidade para

proporcionar uma melhoria constante em sua gestéo.

1.7 Tecnologia e qualidade

Com o avango tecnoldgico os processos se modernizaram significativamente tendo
grande impacto dentro das instituicbes. Desta forma, a qualidade péde ser mais explorada,
expandindo e facilitando a sua aplicagdo dentro das empresas. Por isso, a relacdo da
tecnologia com a qualidade é de grande importancia.

A era tecnoldgica possibilitou o aperfeicoamento da qualidade, trazendo beneficios
que transformaram a execucdo dos procedimentos das empresas. Como exemplo desses
beneficios observa-se a modernizacdo das maquinas que dispensou grande parte da méo de
obra humana e passou a receber comandos numéricos computadorizados, fazendo com que 0s
processos se tornassem mais rapidos e padronizados.

O desenvolvimento tecnologico tem atingido diretamente as organizacdes na
atualidade, tendo em vista que esse avancgo, oferece as empresas a possibilidade de fornecer
produtos e servigos de maior qualidade a seus consumidores.

A tecnologia dentro das corporagdes tornou a execucdo das tarefas mais precisas,
ageis, eficientes e com uma perspectiva menor de erros, falhas e defeitos, indo assim ao
encontro do que busca a qualidade.

A alta competitividade no mercado também € um fator essencial que exige das

empresas tecnologia de ponta em seus processos, conforme Oliveira (2004, p. 170):

S0 constantes as transformagdes decorrentes da utilizacdo de novas
tecnologias, de automacdo, robotizacdo e informatizagdo. Essas
transformacOes afetam diretamente as empresas pois aumentam sua
produtividade e eficiéncia, caracteristicas, alias, fundamentais para o seu
desempenho e permanéncia em um mercado cada vez mais globalizado e
altamente competitivo.

Os investimentos em tecnologia para o0 aumento da qualidade trazem muitos
resultados positivos para as organizacdes e segundo Oliveira (2004), qualidade e tecnologia
sdo instrumentos indissociaveis na busca constante pela exceléncia que move o mundo dos

negocios.
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CAPITULO 2- FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A Dbusca constante pela qualidade trouxe a necessidade do desenvolvimento de
mecanismos que viessem para instruir e controlar tais objetivos. Devido a isso, ao longo do
tempo foram criadas vérias ferramentas para serem aplicadas aos processos nas organizacoes,

e sdo essas ferramentas que serdo abordadas no presente capitulo.
2.1 Programa 5S

O programa 5S surgiu no Japdo por volta dos anos 1950 apds a Segunda Guerra
mundial, com o intuito de auxiliar a pais a reerguer-se, principalmente para combater a sujeira
e desorganizacdo nas fabricas.

Conforme Lapa (1998, p.2), pode ser definido como "um conjunto de cinco conceitos
simples que, ao serem praticados, sdo capazes de modificar o seu humor, o seu ambiente de
trabalho, a maneira de conduzir suas atividades rotineiras e as suas atitudes.”

A expressao 5S deriva de cinco palavras de origem japonesa, sendo elas:

e  Seiri

o Seiton

. Seisou

. Seiketsu
. Shitsuke

Cada uma das palavras, traduzidas para o0 portugués receberam a denominagédo
"Senso”, que significa exercitar a capacidade de apreciar, julgar e entender, conforme Tabela
5.

Tabela 5- Tradugdo dos termos do 5S

JAPONES | INGLES PORTUGUES
Utilizagao
1S Seiri Sorting Senso de Arrum.acéci
Organizagdo
Selecao
Ordenacgao
2°s Seiton Systematyzing Senso de Sistematizacao
Classificagio
s Seisou Sweeping Senso de Limpeza
Zelo
Asseio
4° S Seiketsu Sanitizing Senso de ng}ene
Sauide
Integridade
Autodisciplina
5°s Shitsuke Self-disciplining| Senso de Educacio
Compromisso

Fonte: Lapa (1998, p. 2)
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Cada elemento do 5S possui um objetivo especifico na busca da exceléncia em
qualidade nas empresas.

Seiri (Senso de Utilizacdo): O Primeiro dos sensos busca deixar no ambiente
somente 0 que é necessario para a execu¢do das atividades. Segundo Aildefonso (s.d, p. 4),

neste passo:

Separa-se 0 que € necessario para as atividades mais imediatas, deixando
préximo, a mao, é identificar materiais, equipamentos, ferramentas,
utensilios, informacdes e dados necessarios e desnecessarios, descartando ou
dando a devida destinacdo aquilo considerado desnecessario ao exercicio das
atividades. Os objetos que forem desnecessarios devem ser removidos para
serem guardados, consertados ou descartados.

O seu principal objetivo é deixar no ambiente espacos que eram ocupados por
objetos desnecessarios, que poluiam visualmente o ambiente. Com sua aplicacdo o ambiente
torna-se mais claro e a facilidade de se localizar algo é maior.

Seiton (Senso de Ordenacdo): Ter senso de ordenacdo de acordo com Lapa (1998,
p. 4):

é definir locais apropriados e critérios para estocar, guardar ou dispor
materiais, equipamentos, ferramentas, utensilios, informacfes e dados de
modo a facilitar o seu uso e manuseio, facilitar a procura, localizagdo e
guarda de qualquer item. Popularmente significa "cada coisa no seu devido
lugar.

Mantendo-se a organizacdo do ambiente de trabalho, 0 manuseio dos equipamentos e
a localizacdo de documentos e objetos, torna-se tarefa facil.

Seisou (Senso de Limpeza): O senso de limpeza relaciona-se com a auséncia de
sujeira em objetos, armarios, paredes, piso, entre outros. E um conceito que vai além do ato de
limpar, mas busca identificar a causa da sujeira. De acordo com Aildefonso (s.d.) o que tem
destaque nesse conceito nao ¢ o ato de limpar, mas a atitude de “ndo sujar”.

Seiketsu (Senso de Asseio): O quarto senso tem em vista a execucao dos trés sensos
anteriores, ou seja, utilizacdo, ordenacdo e limpeza. Além disso, ele visa criar no ambiente
condicBes que favorecam a salde fisica e mental de seus envolvidos. Conforme Lapa (1998) é
essencial garantir um meio livre de poluentes, que nao seja agressivo, higienizado nas areas
de comum uso, cuidar da higiene pessoal e da comunicagdo clara. Quer transmitir ainda, a
importancia de se ter um comportamento ético e cultivar relagdes saudaveis no ambito
profissional, familiar e social.

Shitsuke (Senso de Autodisciplina): O senso de Autodisciplina objetiva a execugéo

dos outros quatro S do programa de qualidade.
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O autor Aildefonso (s.d., p. 6), afirma que:

Ter Senso de Autodisciplina é desenvolver o habito de observar e seguir
normas, regras, procedimentos, atender especificagdes, sejam elas escritas ou
informais. Este habito é o resultado do exercicio da forca mental, moral e
fisica. Poderia ainda ser traduzido como desenvolver o "querer de fato", "ter

vontade de", “se predispor a.”

E importante que se desenvolva o autocontrole diante da situagéo, e agir de forma a
se respeitar e respeitar o proximo.
A implantacdo do programa 5S de qualidade segue algumas fases, que podem ser

observadas na Tabela 6.

Tabela 6- Fases da implantacéo do 5S

[ FASES DA IMPLANTACAD
[ SENSOS PREPARACAO IMPLANTACAO [ MAMUTENCAQ
Identificar o gue & Prover o gque & necessario
. necessario para para execugdo das tarefas e

UTILIZACAO execucdo da tarefas e descartar aquilo julgado
por gque necessitamos desnecessano ou em
daquilo. SXCESS0.

Definir cnde & como Guardar., acondicionar e Consolidar oz ganhos

ORDEMACAC dispor c::s_ltens SIHﬂJl_ZiiI’ de a_:'.ordo com as pbhdoa na_ fase de

; NeCcessarios para a definigdes feitas na fase implantag@o de forma a
execucio das tarefas. anterior. garantir gue 0% avangos &
Identificar as fontes de ganhos serio mantidos.
sujeira, identificar

LIMPEZA causas, limpar e Eliminar as fontes de sujeira. | Padronizar as agdes de
planejar a eliminagéo blogueio que se mostraram
das fontes de sujeira. eficazes na eliminagdo das
Identificar os fatores causas.
higiénicos de risco nos | Eliminar os riscos do .

ASSEID locais de trabalho e ambiente de trabalho ou Promover agbes de
planejar agfes para atenuar seus efeitos. blequeio contra reincidencia
elimind-los. (mecanismo a prova de
Identificar ndio- bobeiras).
conformidades com os o -

AUTO padries existentes e Eliminar as nde-

DISCIPLINA | as oportunidade de % encontradas
melhorias para os 4 natase anteriar.
outros sensos.

Fonte: Lapa (1998, p. 8)

O Programa 5S quando implantado e controlado em uma organizacgdo, traz
incontaveis beneficios e um diferencial competitivo de grande valor, em um mercado que

busca cada vez mais a qualidade nos produtos e servigos procurados.

2.2 Fluxograma

As ferramentas de qualidade existem para ajudar a resolver problemas e também
aumentar a eficacia dos processos. Essas ferramentas quando realizadas de forma adequada
ajudam a visualizar melhor um processo, para que se consiga detectar problemas, descobrir as

causas e definir as melhores solugdes, avaliando também as mudancas que foram propostas.
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Segundo Lins (1993), o fluxograma destina-se a descricdo de processos. Um
processo, portanto vem a ser uma unido de equipamentos, pessoas, métodos, ferramentas e
matéria-prima, que geram um produto ou servico.

Como explica Peinado (2007), fluxogramas sédo formas de representar, por meio de
simbolos graficos, a sequéncia dos passos de um trabalho facilitando sua andlise. Um
fluxograma é um recurso visual utilizado pelos gerentes de producdo para analisar sistemas
produtivos, buscando identificar oportunidades de melhorar a eficiéncia dos processos.

Para Oliveira (2009), fluxograma trata-se de uma técnica de representacdo gréafica
que se utiliza de simbolos j& anteriormente selecionados, permitindo a descri¢do clara,
objetiva e precisa do fluxo ou até mesmo a sequéncia de um processo, bem como sua analise e
reestruturacao.

Os principais aspectos de um fluxograma, segundo Oliveira (2002) sdo: (1)
Padronizar a representacdo dos métodos e os procedimentos administrativos; (2) Maior
rapidez na descri¢do dos métodos administrativos; (3) Facilitar a leitura e o entendimento; (4)
Facilitar a localizacdo e a identificacdo dos aspectos mais importantes; (5) Maior
flexibilidade; (6) Melhor grau de analise.

Segundo Grimas (2008), o fluxograma apresenta uma série de beneficios, que podem
ser resumidos em:

. Apresentacdo verdadeira do funcionamento dos componentes de um processo
produtivo. Processo este que proporciona e facilita a analise da eficiéncia do sistema;

o Possibilidade de uma apresentagéo de filosofia de administragéo;

. Levantamento e a analise de qualquer método produtivo, desde o mais simples
ao mais complexo, desde o mais especifico ao mais abrangente.

A analise do fluxograma, portanto se da por intermédio de simbolos padronizados na
maioria das vezes, que servem para visualizar o fluxo de trabalho nas organizacdes.

Conforme Oliveira (2002), a simbologia utilizada nos fluxogramas objetivam
evidenciar origem, processo e destino, por meio da informagdo escrita e/ou verbal, de
elementos de um sistema administrativo.

A Tabela 7 a seguir apresenta a simbologia utilizada nos fluxogramas.
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Tabela 7- Exemplo de simbologia de fluxogramas utilizados para processos industriais.
Simbolo Processo Descricdo

Inicio/Final Identifica pontos de inicio ou de conclusdo de um processo.

Ocorre quando se modifica um objeto em qualquer de suas
Operacdo | caracteristicas fisicas ou quimicas, ou também gquando se
monta ou desmontam componentes e partes.

‘ Transporte | Ocorre quando um objeto ou matéria-prima é transferido de

um lugar para o outro.

Ocorre quando um objeto ou matéria-prima é colocado
Espera intencionalmente parado. O material fica aguardando
processamento.

Inspecéo Ocorre quando um objeto ou matéria-prima é examinado.

Armazenagem | Ocorre quando um objeto ou matéria-prima € mantido em
estoque.
Fonte: Peinado (2007), adaptado pelos autores

2.3 Cartas de controle

As cartas de controle sdo gréficos utilizados para acompanhar o processo e suas
variagdes, sendo visualmente possivel observar as mudangas ocorridas.

Segundo Magalhdes (2007), a carta de controle é uma ferramenta muito util na
identificacdo das variaveis observadas no processo. Dependendo do comportamento do
grafico, é possivel identificar se as variacBes sdo decorrentes de causas comuns, de pouca
significancia, ou de causas especiais de variacdo, de grande significancia, que precisam ser
identificadas e eliminadas do processo.

As cartas de controle podem ser definidas em duas categorias: variaveis e atributos.
De acordo com Marshall (2015) as cartas por varidveis baseiam-se em medidas em uma
escala continua, por exemplo, didmetro (mm) e pressao (psi). Por atributos baseiam-se na
presenca ou ndo do atributo, por exemplo, presenca ou auséncia de trinca, presenca ou
auséncia de folga.

Cierco (2010) afirma que as causas comuns identificadas nas variages dos processos
sdo chamadas comuns e especiais. As causas comuns estdo relacionadas ao funcionamento do
préprio sistema (por exemplo, projeto e equipamentos), enquanto as causas especiais refletem
ocorréncias fora dos limites do controle (por exemplo, falha humana, queda de energia e
materia prima néo conforme).

Para elaborar o grafico é necessario se calcular os limites de controles, que sé&o

inferiores (LIC) e superiores (LSC) que séo baseados na necessidade do cliente. Se os pontos
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do gréfico ultrapassarem estes limites, entdo o processo esta fora do controle e necessita de
mudancas para reduzir as variabilidades. A Figura 3 apresenta um gréfico de disperséo, onde

0 processo encontra-se dentro dos limites de controle.

Figura 3- Processo Bom

40T

LSC

MEDIA

2k LIC

1 2 3 4 5 & ¥ & 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18 18 20

Fonte: Ribeiro (2012), adaptada pelos autores

A Figura 4 demonstra um processo com variacOes, pois ndo atende aos limites de
controle. As linhas do grafico ultrapassam o LIC e LSC desta forma, as necessidades do

cliente ndo estdo sendo atendidas pela empresa.

Figura 4- Processo Ruim

401

LSC

38T

36 MEDIA
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Fonte: Ribeiro (2012), adaptada pelos autores

Quando se verifica que um processo necessita de mudancas para alcangar o controle
especificado, é necessario realizar agdes corretivas. E importante que as a¢des tomadas sejam
anotadas para que se tenha um bom dominio, até porque elas servirdo de analises para outro

eventual processo.
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2.4 Diagramas de causa-efeito (espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa)

De acordo com Paladini (2004), o diagrama de Ishikawa, criado pelo japonés Kaoru
Ishikawa, também pode ser denominado como diagrama causa efeito ou diagrama espinha de
peixe, devido ao seu formato. Este consiste em uma ferramenta grafica utilizada na analise de
problemas como na estruturacdo de decisOes relativas a situacoes que devem ser eliminadas.

Oliveira (1995) afirma que o Causa-Efeito permite identificar, com razoavel clareza,
a relacdo entre o efeito, sob investigacdo, e suas possiveis causas. A partir deste ponto,
identificam-se mais provaveis e merecedores de maior atencdo. A identificacdo das causas
exige a realizacdo de uma sequéncia de perguntas que evidenciem a ligacdo entre os fatos,
normalmente, retroagindo-se a partir do efeito estudado, da direta (cabeca de peixe) para a
esquerda (espinhas).

As categorias que geralmente compdem o diagrama de Ishikawa s&o, meio ambiente,
maquina, mao de obra, medida, método e materiais, componentes basicos de qualquer
processo e mais utilizados como causa. No entanto, ndo é necessario que as 06 categorias
sejam apontadas no diagrama, pois isso sera definido de acordo com cada situacdo. A Figura 5

mostra a distribuicdo destes elementos.

Figura 5- Elementos do Diagrama

= MEIO
MAO-DE-OBRA| | MATERIAIS o MERCADi\

EFEITO OU
ANOMALIAS

MEIOS DE _
MAQUINA E POLITICAS METODOS COMUNICAGAO
EQUIPAMENTO
Fonte: Colenghi (2006, p.209)

De acordo com o Marshall (2015) as etapas para a elaboracdo do diagrama causa
efeito séo as seguintes:
o Discussdo do assunto a ser analisado, atentando-se ao seu processo, como

ocorre, onde ocorrem, areas que estdo envolvidas e escopo;
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o Descricdo do efeito no lado direito no diagrama, levantamento das possiveis
causas e seu agrupamento por categorias, e por fim, analise do diagrama elaborado e posterior
coleta de dados para que seja determinada a periodicidade de ocorréncia das diferentes causas.

Slack (2002) afirma que sdo quatro fases necessarias para a montagem do diagrama.
A primeira deve ser a colocacdo do problema na caixa de efeito/problema, logo apés seréd a
identificacdo das principais categorias para as possiveis causas do problema, a terceira
consiste na busca de fatores em discussdes de grupos que irdo gerar possiveis causas para o
problema realmente, e por Ultimo o registro de todas as causas potenciais no diagrama,
discutindo cada item e procurando esclarecimento das causas.

Abaixo, a Figura 6 retrata um exemplo de DCE sobre um estudo iniciado por uma

equipe de professores, interessados em descobrir as causas de reprovagfes numa determinada

disciplina.
Figura 6- Diagrama de Ishikawa
,/,,—‘*\‘¥7 D
T e S - —— — s
Professores Alunos @
Atualizagzo disponibilidade
formagao = pré-requisitos
salario * formagao
anterior
motivagao visdo
regime de salide motivag3o
trabalho =
| audigdo Alto Indice
J de
\ calculadora reprovacoes
prova
I e livros :
audiovisua exercicios iluminagéo

preparagao

ventilagdo
da aula

carga-horaria

apostilas de aula

Recursos Método

Fonte: Oliveira (1995, p. 35)

De acordo com a Figura 6 é possivel ver como o diagrama de Ishikawa mostra
perfeitamente os problemas encontrados em cada categoria apontada. Neste caso, sdo
professores, alunos, recursos, metodos e local. Desta forma, é possivel analisar os fatores para

encontrar uma possivel solugdo e consequentemente elimina-los.
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2.5 Folha de verificagdo

Meireles (2001) define que a folha de verificagdo ou check-list € uma ferramenta
administrativa muito simples e destina-se a receber apontamentos que mostram a frequéncia
de certos eventos. Presta-se a responder a questdes do tipo- “com que frequéncia ocorre
determinado evento”.

Para Cunha (2001), as folhas de verificacdo sdo formularios planejados com
respostas faceis e concisas, registrando os dados a serem verificados, sendo assim uma rapida
interpretacdo da situacdo, ajudando a diminuir erros e confusfes. Essa ferramenta séo folhas
gue questionam o processo e séo relevantes para alcancar a qualidade.

De acordo com Marshall (2015), existem duas formas de se analisar a folha de
verificacdo, horizontalmente como ocorre normalmente, e também verticalmente, quando se
deseja analisar o impacto do periodo de tempo considerado. No entanto, a folha de verificacdo
ndo considera pesos ou ainda niveis de importancia relativa entre os eventos, o que pode ser
fundamental para uma analise mais apurada.

Segundo Meireles (2001), essa ferramenta contém pelo menos 0s seguintes
elementos:

a-) Titulo: indica o nome pelo qual tal documento ¢ conhecido. Exemplo: “Atrasos
de funcionario”

b-) Periodos de observacao: indica o inicio e o término das observacdes.

c-) Os eventos a serem controlados: indicando que tipos de eventos a folha controla.

A Figura 7, mostra um exemplo de Check-list aplicado no setor de Assisténcia
Técnica de uma Loja de Eletrodomésticos para verificar quais os maiores problemas
apontados pelos clientes por meio de reclamacdes, foi possivel concluir que o atraso na

entrega é fator mais apontado.
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Figura 7- Folha de Verificacdo

Folha de Verificacao -LOJAS ELETROBOM
RECL&M&ﬂED DE CLIENTES
Inicio: 01,/04/2016
Término: 01/05/2016
TIPO DE RECLAMACAOD N2 DE RECLAMACOES TOTAIS A
Atrasona entrega T R AR 42
ek A A
Produto defeituoso 03
WA
Mal atendimento RTLTRRTRTTY 10
Produtoerrado 0
Demorana solugdo de 23
problemas Pk AR AR AR W

Fonte: Elaborado pelos autores

A aplicacdo da folha de verificacdo geralmente se d& em empresas e fabricas
diversas, a sua aplicacdo servira para coletar dados a respeito de causas e defeitos de produtos,
processos, servicos e demais dados no geral e servira como alvo de analise. Com a sua
utilizacdo, é possivel coletar informacbes corretas e de uma maneira mais pratica e

organizada.

2.6 Histograma

Segundo Oliveira (1995, p. 71), o histograma é um grafico de colunas representativo
da forma como se distribui um conjunto de dados numéricos, utilizado como uma das
ferramentas da gestdo da qualidade.

Um histograma é uma ferramenta de anélise e representacdo de dados quantitativos,
agrupados em classes de frequéncia que permite distinguir a forma, o ponto central e a
variacdo da distribuicdo, além de outros dados como amplitude e simetria na distribuicdo dos
dados. (FARIA, s.d, Web)

Seu objetivo é apresentar determinada situacdo para que seja analisada e
posteriormente solucionada, por meio da coleta de dados de um processo e suas respectivas
variacoes.

Colenghi (2006) aponta que o histograma é apresentado por meio de barras verticais
alocadas sobre 0s eixos x e y que representam graficos quantitativos agrupados em classes de

frequéncia. A Figura 8 demonstra um exemplo.
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Figura 8- Exemplo de Histograma

Fonte: Oliveira (1995, p. 72)

Os histogramas recebem diferentes classificagcbes tendo em vista algumas
caracteristicas. Segundo Faria (s.d., Web) podem ser:

o Simétricos: frequéncia maior no centro e menor proximo as bordas;

. Assimétricos: apenas um ponto mais alto (pico);

. Despenhadeiro: quando ha corte de dados, aparéncia de incompleto;

. Dois picos: mistura de dados diferentes;

o Plat6: H& mistura de distribuicGes com médias diferentes.

. Ilha Isolada: situacdo onde houve alguma falha no processo.

O histograma é uma das ferramentas basicas da qualidade, e para sua montagem
alguns passos devem ser seguidos, como por exemplo, coleta da amostra, determinacdo do
valor minimo e maximo, calculo da amplitude, definicdo do nimero de classes, determinacao

dos limites das classes, construcdo da tabela e montagem do diagrama.
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2.7 PDCA e SDCA

O ciclo PDCA é uma ferramenta gerencial que visa a melhoria continua de um
processo e em suas quatro fases, forma a base da filosofia do melhoramento continuo.

Segundo Cierco (2010), quando se pratica o PDCA de forma ciclica e sem
interrupcdo, se consolida a padronizagdo das praticas promove-se a melhoria sistematica na

organizacdo. A Figura 9 apresenta a representagéo grafica do ciclo PDCA.

Figura 9: Ciclo PDCA

Act Definir a=

metas

Plan
Agir

corretivamente
ou padronizar

Definir os
métodas

Verificar os

Educar e
resultados da

tarefa
executada

treinar

Do
Check

L

Fonte: Cierco (2010), adaptado pelos autores

As quatro fases do ciclo PDCA recebem denominacdes correspondentes as iniciais
da sigla que sdo de origem inglesa, sendo elas:

. Plan (Planejamento)
. Do (Execucdo)

o Check(Verificacdo)
o Act (Acdo corretiva)

Cada uma das denominacdes instruem uma fase da implementacdo do PDCA,
conforme segue.

12 fase (Plan): Planejar significa tracar metas e objetivos a serem alcancados, e
desenvolver procedimentos para que eles se cumpram. De acordo com Cierco (2010), as
metas sdo normalmente desdobradas do planejamento estratégico e séo requisitos dos clientes,

pardmetros estipulados ou atributos dos produtos, servicos ou processos. Os métodos
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abrangem os procedimentos e as orientagdes técnicas que sdo necessarias para se alcangarem
as metas estipuladas.

2% fase (Do): Executar é implementar o que foi planejado. Nessa etapa séo colhidas
os dados que serdo utilizados na etapa de verificacdo. Segundo Werkema (2014, p. ) "na etapa
de execucgéo sdo essenciais a educacao e o treinamento no trabalho."”

32 fase (Check): A verificagdo ocorre quando compara-se os resultados obtidos estéo
de acordo com o que foi planejado. Conforme Cierco (2010) essa verificacdo ocorre com 0
apoio de outras ferramentas de acompanhamento e controle, como por exemplo. histograma,
folha de verificagéo e carta de controle. O autor ressalta ainda que ndo se deve fazer essa
comparacdo baseada em opinides ou intuicdes, mas sim em fatos e dados concretos.

42 fase (Act): Nessa fase do ciclo, é preciso agir de acordo com os resultados obtidos.
Para isso existem duas alternativas. A primeira € adotar o plano utilizado como padrdo, caso
0s objetivos tenham sido alcancados, e a segunda, quando ndo ha o alcance das metas, é agir
sobre as causas que levaram ao fracasso do projeto.

E possivel encontrar autores que adaptam a sigla PDCA para SDCA substituindo o P

(Plan) por S (Standard) que quer dizer padronizacéo.

2.8 Controle estatistico do processo

Conforme Siqueira (1997, p.03), o Controle Estatistico do Processo € o ramo do
Controle da Qualidade que consiste na coleta, analise e interpretacdo de dados para utilizacdo
nas atividades de melhoria e controle da qualidade de produtos e servigos.

Segundo Mignoti (2001), o objetivo do CEP ¢é evitar que produtos irregulares sejam
produzidos, sendo assim é capaz de apontar rapidamente as divergéncias dos processos.

Por meio desta ferramenta é possivel melhorar a qualidade dos produtos e reduzir os
custos, pois o processo de producdo é totalmente monitorado e todas as falhas que possam vir
a ocorrer sdo corrigidas de imediato.

Com a utilizacdo do CEP, é possivel determinar se esta ocorrendo variabilidade no
processo ou nado, para assim controla-las e preveni-las.

De acordo com Siqueira (1997), para que se possa controlar a qualidade de um
produto é necessario ter habilidade para medir as varia¢cbes que ocorrem no mesmo. Desta

forma, existem trés tipos de variacGes que podem ocorrer no item produzido:
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1-  Variagdo Interna: E aquela que ocorre dentro do mesmo item. Por exemplo, 0
acabamento superficial é diferente em faces opostas da mesma peca, ou o didmetro de um
eixo varia ao longo do seu comprimento.

2-  Variacdo item a item: E aquela que ocorre entre itens produzidos em tempos
proximos. Por exemplo, a intensidade luminosa de quatro ldmpadas produzidas
consecutivamente por uma maquina sera diferente.

3- Variacdo tempo a tempo: é aquela que ocorre entre itens produzidos em
diferentes periodos durante o dia. Por exemplo, a peca produzida pela manha sera diferente
daquela produzida a noite, devido ao desgaste da ferramenta de corte.

Segundo Ribeiro (2012), o controle do processo constitui quatro elementos
fundamentais, sdo eles: o processo em si, informacbes sobre o processo, acdes sobre o
processo e ac¢des sobre o produto final.

O processo em si aborda todos os elementos envolvidos no processo, ou seja,
pessoas, matéria prima, métodos, insumos, entre outros. As informacdes sobre 0 processo sdo
obtidas a partir do estudo da qualidade das caracteristicas do produto final, das caracteristicas
intermedirias e ajustes dos parametros do processo.

As acgdes sobre processo permitem detectar defeitos assim que eles acontecem
possibilitando a atuacdo sobre eles. J& por meio das acGes sobre o produto final é possivel
separar o produto conforme do produto ndo-conforme.

2.9 Poka-Yoke

Shingo (1986, traduzido pelos autores) afirma que o Poka-Yoke constitui uma
ferramenta da qualidade que visa a melhoria nos processos por meio da deteccdo de erros.
Inicialmente, considerava-se o Poka-Yoke como um dispositivo fisico que impedia os erros
que viriam a acontecer, no entanto, nos dias de hoje ele é considerado uma ferramenta anti-
erro, uma técnica para o controle da qualidade ou até mesmo uma filosofia de qualidade que
tem como principio a prevencao de erros.

Esse dispositivo pode ser dividido em trés categorias:

o Poka-Yoke de Prevencao

o Poka-Yoke de controle

o Poka-Yoke de adverténcia

A Figura 10 apresenta alguns exemplos das trés categorias dessa ferramenta, em usos

do cotidiano.
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Figura 10- Exemplos de Poka-Yoke

O disjuntor possui um
sistema de prevencio de
sobrecarga elétrica e de
incéndios decorrentes desse
resultado. Quando a carga
elétrica é muito alta, o
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a transmissdo de energia
e reduzindo a chance de
A trava eletrénica mostrada na foto queima de aparelhos.
possui um dispositivo Poka-Yoke que
fecha a porta automaticamente quando
s alacede da et 3
30 quilémetro por hora.

operagio quando
a porta ¢ aberta,
© que ajuda

a evitar acidentes.

O furo préximo a borda da pia
€ um dispositivo Poka-Yoke que ajuda
a evitar transbordamentos.

A “janela” no envelope impede que o Um disq & lig imétrico,
doc d do a uma p seja de modo que s6 ¢ possivel inseri-lo
incorretamente enviado para outra. no drive se ele estiver na posigio correta.

Fonte: Werkema (2006, p.2)

Para Moura (1996) dentro da manufatura, um dispositivo Poka-Yoke, tem como
fungdes bésicas a paralisacdo de um sistema produtivo (maquina, linha, equipamento, etc.), o
controle de caracteristicas pré-estabelecidas do produto e/ ou processo e a sinalizacdo quando
da deteccdo de anormalidades.

O sistema Poka-Yoke € uma ferramenta aplicada nos processos com a finalidade de
garantir inspecdes em que o colaborador pode vir a falhar , o que leva a consequéncias néo
desejadas pela organizacdo. O Poka-Yoke, atua de forma simples e direta nos processos, sendo
de féacil aplicacdo, analise, constru¢do e manutencdo. A Figura 11, apresenta um exemplo do

dispositivo aplicado a uma linha de producéo.
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Figura 11- Exemplo de Poka-Yoke em linha de produgao

Fonte: Site IndUstria Hoje

Segundo Shingo, (1986, p. 57, traduzido pelos autores) "a inspec¢ao sucessiva, auto-
inspecdo e inspecdo na fonte podem ser todas alcangadas pelo uso de métodos Poka-Yoke. O
Poka-Yoke possibilita a inspecéo utilizando do controle fisico ou mecanico."

O objetivo do Poka-Yoke é eliminar causas que geram falhas a partir identificacdo
dos erros, assim esta ferramenta proporciona economia, aumento da qualidade dos produtos e

processos e também reduz o tempo nas etapas de producao.

2.10 Brainstorming

Sempre que surge durante o trabalho a necessidade de pensar no futuro da empresa
ou de abrir novas frentes de negdcio, é sugerido que se realize um brainstorming, uma espécie
de reunido de trabalho em que as ideias surgem de forma livre e sem compromisso, dando um
incentivo para que a inovagdo possa surgir.

Conforme Boy (1997), o brainstorming é uma técnica de recolha de informacéo
muito utilizada com o objetivo de explorar novas ideias sobre um assunto ou alternativas de
solucdo para problemas seja em organizacdes, empresas, negocios, etc. Pode ser feito
individualmente ou em grupo, mas é neste Gltimo caso que a técnica revela mais potencial na
medida em que as interagdes de um determinado grupo fazem com que surjam mais ideias do
gue as que sdo obtidas individualmente. Também pode ser feito verbalmente ou por escrito
(written brainstorming ou brain writing).

Segundo Mullen (1991), traduzido ao pé da letra, o termo vem trazer o sentido da
ideia de exercicio do cérebro, tendo na pratica o objetivo colher varias informacdes de todos
0s envolvidos, isso faz com que todos ampliem sua capacidade normal de pensar sobre um
determinado assunto ou questéo.

Sendo assim, a técnica do brainstorming procura langar sobre um tema proposto o
méaximo de ideias, num periodo limitado de tempo, ou seja, pretende colher e captar 0 maior

nimero de ideias possiveis sobre um determinado assunto, antes de ser tomada toda e



40

qualquer decisdo. Para que esta técnica traga resultados, é importante que 0 grupo esteja
liberto para todas as ideias que venham a surgir, sem idéias preconcebidas e inibi¢oes,
relativamente a aplicacdo desta técnica.

De fato, no brainstorming, o que importa ndo € responder necessariamente de forma
correta ou ldgica, mas de forma espontanea e criativa. Recolhido o maximo de ideias durante
0 brainstorming, a fase seguinte passa por uma analise e organizacdo das mesmas numa
listagem (check-list) para posteriormente ser feita uma comparacéo e reflexdo. Os resultados
sdo tdo diversos e tdo surpreendentes que podem levar a descoberta de solugcfes inovadoras ou
meios de inspiracdo para novas ideias nunca antes levantadas.

Para Kurztberg (2005), mesmo que a informagdo como brainstorming ndo seja um
processo racional de pesquisa de conceitos, a sua utilizacdo podera proporcionar uma série de
ideias e também de questbes que levem ao inicio de uma atividade de pesquisa mais exigente
e com detalhes.

O Brainstorming pode ser realizado de duas formas: estruturada e ndo estruturada.
Quando a aplicacéo é feita de maneira estruturada, cada participante expde a sua opinido, um
de cada vez, assim todos participam. Ja 0 ndo estruturado, os participantes falam as ideias
conforme elas surgem na cabeca, dessa forma pode ocorrer de uma pessoa opinar mais de
uma vez.

Segundo Menezes (2013, p.35), outro principio do brainstorming induz que
guantidade origina qualidade. Dessa forma, quanto mais ideias surgem, mais facil sera a
possibilidade de encontrar uma melhor solucéo para o problema.

A seguir a Figura 12, apresenta algumas regras do brainstorming apontando “o que

fazer” e “como fazer”.
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Figura 12- Regras do Brainstorming

BRAINSTORMING
REGRA 0 QUE FAZER? COMO FAZER?
Durante as reunides o lider deve agir como
Escolher um lider para dirigir as | incentivador e motivador para que todos os
1 atividades do grupo. membros participem e exponham suas
idéias.
Os membros do grupo vao apresentando
Todos os membros colaboram g s :
2 suas idéias de forma informal. Cabe ao lider
com sua opinido sobre as i :
2 possiveis causas para o A incentivar os membros qpe tenh_am
z dificuldade de expor sua idéia, por timidez
problema analisado.
por exemplo.
As criticas podem causar constrangimento
Nenhuma |déia pode ser para alguns integrantes do grupo, causando
3 criticada inibicdo. Depois de estruturar o diagrama de
causa e efeito, pode ser feita uma revisao e
eliminar as causas pouco viaveis.
) , A exposicao das idéias facilita o surgimento
As idéias devem ser escntas de de novas idéias, os membros passam a ter
4 forma que t°d95 Lot e novas idéias a partir de sugestoes
visualiza-las. ankediagis
A tendéncia de culpas pessoas | I rocurar culpados tira o foco da resolucao
S deve ser evitada. do problema.

Fonte: Menezes (2013, p. 36)

2.11 MASP- método de analise e solucéo de problemas

O Método de Analise e Solucdo de Problemas visa eliminar e prevenir divergéncias
por meio de etapas que envolvem acBes como andlises, correcdes e prevengdes de forma
pratica e eficaz.

Para Arioli (1998), o0 MASP é uma ferramenta metodica capaz de apontar meios e
situacbes que precedem uma tomada de decisdo, isso em relacdo a uma situacdo que nao
satisfaca 0 que foi previamente proposto e que seja 0 objetivo da organizagédo, pode ser
também algo diferente do desempenho esperado, partindo assim para uma necessidade de
prevencdo e correcdo, por meio de acdes. Para isto, sdo tratadas utilizando da ferramenta de
qualidade de uma forma sequencial e padréo, utilizando do ciclo de resolucdo do problema,
ou seja, definicdo, analise, melhoria, padronizacao e controle.

Com a utilizacdo da ferramenta MASP, é possivel aumentar a probabilidade de

resolver de forma satisfatoria um problema ou uma situa¢do que tenha gerado um problema.
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Para isso, segue-se um processo l6gico, partindo da raiz e identificagdo do problema, partindo
para analise e auxiliando na tomada de decisdo.

Alvarez (1996) afirma que por este método 0 homem néo se atenta para determinada
situacdo, a menos que dela seja gerado um problema que precise ser resolvido. Sendo assim,
as influéncias da metodologia cientifica sendo feitas & medida que os autores se dedicavam a
descrever o método em suas obras.

Conforme Bezermam (2004), o MASP tem como funcéo indicar a maneira com que
um problema deve ser resolvido e ndo necessariamente como ele é resolvido, sendo
considerado, portanto, um modelo racional. Dessa forma, ndo menos importante, deve-se
ressaltar que supostamente para toda solugdo hd um custo associado, solugdo esta que busca
maximizar os resultados e minimizar os custos envolvidos. Um ponto especifico e certo para a
solucdo, ou seja, local onde pode ser obtido o maior beneficio com o menor esforco, é
chamado de deciséo 6tima.

E possivel obter uma melhor compreensio do modelo MASP baseado no ciclo
PDCA por intermédio da Figura 13 apresentada abaixo, onde estd apontado as determinadas

fases e os respectivos objetivos.

Figura 13: Modelo de MASP, baseado no PDCA.

PDCA Fluxograma Fase Objetiva
Definir claramente o problema
— 1 ldentificacio do Problema o
Reconhecer sua importancia
Investigar as caracteristicas especificas do
2 Cbservacao problema com uma wsao ampla e sob
P vdrios pontos de vista
3 Andlise Descobrnir as causas fundamentais
a4 Plano de Ao Elaborar um plano para blogquear as causas
'; fundamentais
D 6 ACAD Bloquear as causas fundamentais
& Verificacdo Verificar se o blogueio foi efetivo
C N - ! I
— 1 —‘ g (Blogueio fioi efetiva?)
Fi 'J Padronizacdo Pravenir contra a reincidéncia do problema
A . Recapitular todo o processo de solugio do
8 Concluséo problema para trabalho futuro

Fonte: Menezes (2013, p. 13)

Para que fosse desenvolvido o MASP como metodo para solucédo de problemas nas

organizacOes, a idealizacdo de um conceito de PDCA foi de grande importancia, pois este
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trata-se da juncgdo de idéias envolvendo a tomada de decisdes, a definicdo e formulacdo de
hipGteses e fendmenos, dentre outros. Dessa forma, o PDCA auxilia vendo por tras dos
problemas, buscando novas oportunidades de melhoria em um produto ou processo,

relacionando as necessidades do cliente (Interno e/ou Externo) com desempenho no processo.

2.12 Circulos de controle de qualidade

As atividades de controle dentro de uma organizacdo precisam ser reguladas
continuamente a fim de evitar que problemas acontecam. Com este intuito foi criado o Circulo
de Controle de Qualidade para atuar como membro diretamente dentro da empresa.

De acordo com Abreu (1991) apud Moinhos (2011, p. 02), os CCQ correspondem a
uma das atividades de pequenos grupos que apareceram no Japdo no inicio da década de 60,
destinadas a mobilizagdo dos recursos humanos das empresas para a melhoria da qualidade e
produtividade. Eles foram introduzidos pela JUSE (Union of Japanese Scientistsand
Engineers) como parte do Sistema de Controle de Qualidade implantado nacionalmente nas
empresas japonesas.

Segundo Yoshinaga (1988, p. 172), CCQ sao grupos de voluntarios, que se dispbe
continuamente a aprender novas técnicas, com vistas em sua aplicacdo no desenvolvimento de
novas idéias, referentes a melhoria e modificacdes basicamente em seus setores de trabalho.

Para Juran (1994, p. 400), um Circulo de Controle da Qualidade ¢ um grupo
voluntario de trabalhadores que receberam treinamento para a solucdo de problemas
relacionados ao trabalho.

Campos (2004, p.193) aponta que os CCQ sdo circulos de pessoas que praticam o
“controle” (busca da causa do problema) da qualidade.

A implementacdo desta ferramenta traz inimeros beneficios para uma organizacao
como, por exemplo, a reducdo de problemas relacionados ao ambiente fisico de trabalho,
garantindo uma maior seguranca; reducdo de problemas entre funcionarios e maior motivagéo
dos mesmos; melhoria na qualidade dos produtos e processos, e reducéo de custos.

Conforme Moinhos (2011) aponta, um CCQ contribui para o desenvolvimento de um
ambiente agradavel para se trabalhar, aléem de aprimorar as habilidades individuais e
potencialidades do colaborador. Em resumo, as atividades levam ao auto desenvolvimento de

cada colaborador participante de um CCQ.
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As empresas que adotam este Circulo de Controle, abre espago para as opinides dos
proprios empregados, fazendo com que ambos possam expor suas ideias, preocupacoes e
criticas construtivas a respeito do ambiente de trabalho focando inclusive nos fatores internos.

Desta forma, a organizagédo passa a ter uma visdo melhor do que ocorre dentro de si
mesma, e de fatores que muitas vezes passam despercebidos ocasionando problemas futuros
que poderiam ser resolvidos logo de inicio, ou até mesmo evitados. Assim, a empresa pode

caminhar, contando com o auxilio e confianca de seus colaboradores.

2.13 Seis sigma- DMAIC

O Sigma € uma letra grega, que consegue apresentar as variacdes de um processo
dentro de uma empresa. Um procedimento classificado como seis sigma pode considerado
praticamente livre de falhas, e para alcancar este resultado é necessario utilizar a ferramenta
DMAIC.

Como explica Rotondaro (2002), o objetivo do Seis Sigma é melhoria continua dos
processos para consequentemente alcancar uma alta qualidade, desta forma sua metodologia é
toda estruturada para este foco.

Cada nivel sigma representa um numero de defeito por milhdo, onde é possivel
classificar o processo da empresa. A Tabela 08 demonstra os valores de cada um deles.

Tabela 8-Niveis do Sigma

Nivel Sigma DPMO % Pecas Boas
2 308.537 69,146%
3 66.807 93,319%
4 6.210 99,379%
5 233 99,976%
6 3,4 99,999%

Fonte: De Pinho (2005), adaptado pelos autores

Observando a Tabela 8 é possivel concluir que um processo quando atinge o nivel
seis sigma, ele produz apenas 3,4 pecas com defeitos em um milh&o produzidas, desta
maneira a empresa possui 99,999% de pecas em perfeitas condi¢des e totalmente livre de
erros.

Campos (2003) afirma que para a implantacdo do Seis Sigma é preciso utilizar o
método denominado DMAIC, que envolve a sequéncia de cinco etapas: Definir, Medir,

Analisar, Aprimorar e Controlar.
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A Figura 14 apresenta a metodologia do DMAIC juntamente com o ciclo do PDCA,

onde é possivel visualizar as dimens6es de ambos.

Figura 14- DMAIC e o ciclo PDCA

Fonte: Aguiar (2006, p. 207)

Segundo Silveira (2013) a fase que visa a selecdo de projetos de alto impacto e na
compreensdo de quais métricas irdo refletir o sucesso do projeto é a “Definir”, nela serdo
apontados os problemas ou oportunidades de melhorias vinculadas aos processos. Na etapa
“Medir”, sdo realizados coletas de dados necessarios e entdo serdo analisadas as metas e as
variaveis que implicam nos resultados almejados.

De acordo com Tuma (2010) na fase “Analisar”, € importante detectar a causa raiz
para alcancar oportunidades de melhoria, tudo realizado pela analise do problema.

Dias (2014) aponta que a etapa denominada “Melhoria” objetiva entender
completamente as causas identificadas na etapa de analise para assim controlar ou eliminar
tais causas e atingir um excelente desempenho; por isso essa fase tem o foco de redesenhar o
processo.

Para Tuma (2010), a Etapa final do DMAIC ¢ o “Controlar” , depois de validar que
as solucdes funcionam, é necessario implementar controles que assegurem que 0 processo se
mantera. Para isso é preciso documentar o plano de monitoramento juntamente com 0 novo
processo. Porém a melhor maneira de assegurar os bons resultados é coletando dados e

fazendo um planejamento de controle da qualidade.
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Para a realizacdo das etapas do DMAIC, é necessario utilizar-se de algumas
ferramentas da qualidade, apenas desta maneira é possivel obter resultados satisfatorios e
assim transformar os processos de uma organiza¢do “Seis Sigma”, alcangando uma maior

qualidade, padronizacao e menores custos, perdas e falhas.

2.14 Genchi Genbutsu

O termo Genchi Genbutsu é conhecido no Brasil como "va ver". Essa expressao
enfatiza a acdo de encarar o que esta ocorrendo dentro de uma organizagéo, ou seja, sair do
espaco em que se encontra e ir até o local onde os fatos acontecem.

Segundo Liker (2007, p.29), Genchi Genbutsu é conhecido como um principio
central do Modelo Toyota e significa o lugar verdadeiro, a parte verdadeira. O principio dita
que se va ao verdadeiro lugar e se compreenda a situacdo através da observacao direta.

Marchwinski (2007) afirma que o Genchi Genbutsu (do japonés, significa “va e
veja”) visa compreender a realidade por meio da observacdo direta e pessoal dos fatos.

De acordo com Bafriolas (2013, p. 272), o termo é também conhecido como Gemba
Genbutsu. Gemba significa “lugar real”, o lugar onde os produtos e servi¢os tomam forma.
Genbutsu quer dizer algo “fisico ou tangivel”.

Muitas vezes, os chefes das empresas acabam se prendendo a atividades fechadas,
como ler e-mails, participar de reunides, formular projetos, entre outros, e assim deixam de
ver 0 que acontece realmente dentro das demais areas de sua instituicao.

Alguns problemas que acontecem, podem ser resolvidos facilmente se encarados no
momento em que se findou, pois o0s erros, acertos e causas sdo vistos logo de cara e entdo 0s
fatos ndo sdo desvirtuados como geralmente acontece.

Imai (1997) defende a ideia de que o lugar real é a operacdo fisica onde acontecem
os problemas, reclamacdes, devolugdes, etc. Porém alguns chefes acreditam que o lugar real é
a sala de reunides, e acabam falhando por persistirem nessa ideia.

Conforme Bafiolas (2013, p. 272), olhando de perto a operacéo, indo ver no local, €
possivel acessar os fatos e ver o que realmente esta acontecendo. Ali estdo as informagdes
reais, na hora que aparecem, em estado bruto e sem distorcdes.

As organizagdes em que os chefes, gerentes ou demais superiores, adotam este tipo
de comportamento, conseguem encontrar a solucdo para os problemas de forma mais rapida e
eficaz, pois se tem uma visao melhor dos acontecimentos e das atividades que se desenvolvem

diariamente. Desta maneira outros pontos sdo observados, como por exemplo, se as pecas
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produzidas estdo em conformidade, se 0s equipamentos estdo funcionando corretamente e em
condigdes adequadas. Assim, o ambiente de trabalho se torna melhor, ja que varios obstaculos
deixam de existir e 0s contratempos sdo solucionados logo de imediato e sem grandes

controvérsias.

2.15 TPM- manutenc¢éo Produtiva Total

Devido a constante busca por melhorias e prevencdes nas organizacGes, com 0
intuito de eliminar perdas e melhorar a qualidade do sistema produtivo, foi criada a técnica da
Manutencdo Produtiva Total, implantada no Japdo por volta de 1970.

Costa (2008, p.135) define que:

A manutengdo produtiva total é também conhecida como Total Productive
Maintenance, cuja base esta na aplicacdo dos conceitos como 5°Ss e house
keeping, preservacdo de equipamento e capacitagdo dos colaboradores para
monitoramento, controle e intervencao nos sistemas.

E, segundo Dennis (2008, p.56):

A TPM atribui em trabalho de manutencdo bésica, tal como inspecdo,
limpeza, lubrificacdo e ajustes, aos membros da equipe de producéo. Isso
libera os membros da equipe de manutencdo para que possam fazer uma
manutencdo preventiva, melhorias e vistorias de equipamento, treinamento e
outras atividades de alto valor.

Os principais objetivos desta ferramenta é aumentar a eficiéncia dos equipamentos,
reduzir os custos e falhas, capacitar os funcionarios afim de que tenham total aptiddo com as
maquinas e assim garantir um bom funcionamento do fluxo produtivo, garantindo também a
seguranca e um bom ambiente de trabalho.

Segundo Dennis (2008) esta técnica visa envolver todos 0s membros da equipe na
eliminagdo das seis grandes perdas que diminuem a eficiéncia de maquinas, séo elas: avaria
de equipamento; atraso na montagem e ajustes; tempo 0ciosos e pequenas paradas; velocidade
reduzida; defeitos de processamento; rendimento reduzido. Desta maneira ao implementa-la, é
possivel evitar estes tipos de detrimentos.

Rodrigues (2014, p.122) afirma que:
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A implementacdo da TPM pode ser dividida em quatro momentos:
preparagdo, introdugdo, implantacdo e consolidacdo. Na preparacdo, é
necessario o total comprometimento da autodirecdo, a concepgdo de um
plano diretor com politicas, metas e um programa de capacitagdo, e a
divulgacdo dos principios da TPM. Ja a introdugdo € o momento do
langamento do programa, no qual devem estar todos os atores estratégicos da
organizacdo. Deve ser dado a esse momento um grau da importancia e
visibilidade adequadas.

Os pilares de manutencéo foram criados para eliminar as perdas dos equipamentos e
consequentemente aumentar sua vida Util, desta forma por meio deles a TPM é aplicada. A
Figura 15 retrata os oito pilares da Manutencdo Produtiva Total.

Figura 15- Os oito pilares da TPM

Gestao da
Manutencio Planejada
Gestdo dos
Processos de Treinamento
Gestdo da
Manutengao Auténoma
Gestao da
Manuten¢do Focada
Gestdo dos
Equipamentos
Gestao dos
Processos Administrativos

Gestdo da
Manutengao da Qualidade
Gestdo da
Seguranca, Satiide e Meio Ambiente

Pilares da Manutencao Produtiva Total

Fonte: Rodrigues (2014, p. 121)

A Tabela 09 explica brevemente os conceitos de cada um dos oito pilares da TPM,

de acordo com Rodrigues (2014).
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Tabela 09- Conceito dos 08 pilares da TPM

Gestdo da Manutencéo Elaboracdo de um plano de manutengdo preventiva e
Planejada preditiva para maximizar a utilizagao do equipamento

Capacitacdo dos funcionarios envolvidos em técnicas,
lideranca de equipe e modelos de gestéo, para melhorar
a compreensdo e desempenho do projeto de TPM

Gestdo dos Processos de
Treinamento

Gestdo da Manutencéo Capacitacdo do operador de revisar seu equipamento e
Autbnoma na integracdo com toda a equipe.

Acdes para eliminacdo de perdas e consequentemente o
aumento da eficiéncia e do tempo de vida do
equipamento.

Gestdo da Manutencéo
Focada

Garantir produtos com as caracteristicas planejadas

Gestéo dos Equipamentos , A .
quip através da eficiéncia dos equipamentos.

Gestdo da Manutencdo da | Interacdo da confiabilidade dos equipamentos com a

Qualidade qualidade dos produtos e a capacidade de producéo
Gestdo dos Processos Reduzir as perdas geradas pela &rea administrativa,
Administrativos garantindo o seu bom funcionamento.
Gestdo da Seguranca, Salde | Reducdo dos riscos, garantindo melhorias das
e Meio Ambiente. condicdes de trabalho.

Fonte: Rodrigues (2014), adaptado pelos autores

Com a aplicacdo desta metodologia, as diversas areas da organizacao trabalham em
conjunto buscando o aumento da produtividade. Os colaboradores sdo treinados e passam a
ter uma maior autonomia diante das maquinas podendo levantar pontos importantes a serem
observados para assim serem aplicadas acdes preventivas necessarias, causando significantes

melhorias.

2.16 Diagrama de disperséo

Diagrama de disperséo ou correlagdo foi criado por Francis Galton, e tornou-se uma
ferramenta importante da qualidade aplicada nas organizacdes. Com ela é possivel observar o
comportamento dos dados correlacionando-os. Esta correlacdo mostra a proximidade das
variaveis.

De acordo com Cesar (2011, p.85), o Diagrama de Dispersdao é um grafico utilizado
para visualizagdo do tipo de relacionamento existente entre duas varidveis ele é a etapa
seguinte do diagrama de causa efeito, pois verifica se ha uma possivel relacdo entre as causas,
e em que intensidade.

Gygi (2008, p.117) afirma que os Diagramas de Dispersdo sdo uma ferramenta

extremamente poderosa que vocé pode usar para explorar e quantificar a relacéo entre duas ou
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mais caracteristicas. Esses diagramas comecam a chegar ao ponto de como certas varidveis
causam impacto em outras variaveis, como certas entradas inibem ou acentuam sua habilidade
de criar os resultados almejados.

Para a elaboracdo de um grafico de dispersdo € necessario coletar dados num
determinado periodo de duas variaveis que se queira observar, para assim poder identificar as
variagOes existente neste tempo de anélise.

Segundo Werkema (2014), o Diagrama de Dispersdo ¢ uma ferramenta muito
simples que permite o estudo de algumas dessas relacdes entre as variaveis associadas a um
processo que contribuem para a eficiéncia do controle do processo, possibilitando detectar
problemas e consequentemente realizar um planejamento para aplicar acdes de melhorias.

O autor Vieira (2012, p. 71), explica que para realizar uma andlise do grafico de
dispersdo € necessario observar a direcdo dos pontos. Se X e Y crescem no mesmo sentido,
existe correlacdo positiva entre as varidveis, se variam em sentidos contrérios, existe
correlacdo negativa entre as variaveis. No entanto se X cresce e Y varia ao acaso, ndo existe
correlacdo entre as variaveis, ou seja, a correlacdo € nula. A Figura 16 demonstra os graficos

com os determinados tipos de correlagéo.

Figura 16- Correlacdo Positiva, Negativa e Nula.
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Para compreender as causas das conclusdes tiradas a partir dos digramas de dispersao
ou correlacdo, é necessario ter um vasto conhecimento da situacdo que se pretende analisar.
No entanto esta ferramenta € muito utilizada no dia a dia das empresas, na busca de imediatas

analises e até mesmo para ilustrar e explicar projetos desenvolvidos.

2.17 IQF- Indice de qualificagio do fornecedor

Com o decorrer do tempo as empresas vém desenvolvendo uma avaliacdo de
fornecedores, onde sdo estabelecidos alguns itens de controle mensal, conseguindo assim,
analisar precisamente cada um deles. Um desses itens de controle é o Indice de qualificacio
de Fornecedor, conhecido como a ferramenta de qualidade IQF.

Almeida (2011, p.07) aponta que o programa de avaliacdo de fornecedores estabelece
um Indice de Qualificacdo de Fornecedor (IQF) atualizado mensalmente, composto por trés
indicadores ponderados de acordo com a necessidade da empresa compradora. Os indicadores
monitorados séo: (i) a avaliacdo dos processos do fornecedor, (ii) o indicador de qualidade de
produtos entregues e (iii) o indicador de pontualidade nas entregas de materiais.

Segundo Bond (2002, p.79), o IQF é uma medida de qualidade do fornecedor. Ela é
avaliada ndo so pela qualidade do material fornecido como também pelo cumprimento dos
prazos e acurécia da entrega.

Este indice permite um controle de toda a cadeia produtiva, pois permite mostrar se o
fornecedor € apto ou ndo para oferecer materiais a uma instituicdo, seja ela de qualquer ramo
de atividade e porte.

Kingeski (2005) afirma que o IQF aplica-se aos fornecedores de itens produtivos, e
sempre que sdo apontadas totais rejeicdes, retrabalho ou selecdo, no recebimento ou na linha
de producao, acOes corretivas sdo solicitadas e monitoradas por meio da RAC (Requisicdo de
Acdo Corretiva). O indice associa-se com a qualidade dos produtos avaliados durante o
processo de inspecao de recebimento e rejeicdo na linha de produgéo, expressos em partes por
milh&o.

Alguns autores possuem algumas metodologias e férmulas diferenciadas para
calcular estes indices de qualidade. Segundo Helrighelet et al. (2007), os critérios avaliados
nos fornecedores sao realizados pelo responsavel do setor da qualidade, que apés os célculos
indica em qual categoria é classificado. Essas categorias sdo dividias em A, B e C, onde A ¢
ndo qualificado (IQF= 0% a 30%), B é qualificado com restricdes (IQF= 31% a 70%) e C

aponta como totalmente qualificado (IQF= 71% a 100%).
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Ter fornecedores bons e confidveis é indispensavel para as empresas, pelo fato de
trazerem importantes garantias, como: estoques entregues no prazo, materiais de qualidade,
precos acessiveis, negociacdes rentaveis, entre outros. Assim, utilizando esta ferramenta, as
organizacbes poderdo ter um bom controle os seus fornecedores podendo identificar

facilmente quais sdo melhores e piores de acordo com o indice calculado.

2.18 Engenharia reversa

Engenharia Reversa € a denominagdo dada ao procedimento em que um produto €
desmontado a fim de analisar seus componentes e a forma como foi confeccionado, na maior
parte das vezes com o intuito de produzir um melhor.

Lee & Woo (1998) apud Mury (2000, p.10), definem que a Engenharia Reversa é o
termo que designa o processo de confec¢do de um produto a partir de um similar ja existente.
A origem do termo, também definido como reconstrucdo, é desconhecida e sua aplicagdo
restrita, devido a dificuldade em se obter dados a partir de uma peca ja manufaturada.

Com a utilizacdo desta ferramenta a empresa pode ter maior conhecimento do passo
a passo da elaboracdo de um determinado produto, pois ira desmontar 0 que ja esta pronto,
praticando o inverso da engenharia tradicional.

Esta ferramenta é aplicada geralmente em pecas tecnolégicas, mecanicas, softwares,
entre outros, e por meio dela € possivel alcancar informacGes, como custos do concorrente,
possiveis fornecedores, diferentes tipos pecas utilizadas, entre outros.

O procedimento da Engenharia Reversa ndo pode ser aplicado como forma de
pirataria ou coOpia de algum produto, infringindo assim os direitos legais do produto. Em
alguns paises existem até mesmo leis especificas sobre o assunto, porém no Brasil ainda néo.

Segundo Stefanelli (2010), Engenharia Reversa permite a reducdo de custos e
consequente reducdo no preco final do produto e assim agilizando o processo de
desenvolvimento Quando se respeitam as patentes e direitos autorais, esta ferramenta pode ser
considerada como a melhor préatica da concorréncia.

Com o passar dos anos a engenharia reversa se tornou uma ferramenta da qualidade
muito utilizada pelas empresas, pois € um procedimento que ao ser aplicado, permite que uma
organizacdo busque fabricar um produto com caracteristicas melhores que a do seu

concorrente, alcangando assim um diferencial no mercado.
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2.19 5SW2H

O método 5W2H é uma ferramenta da gestdo da qualidade que segundo Daychoum
(2016, p. 117) "consiste basicamente em fazer perguntas no sentido de obter as informagdes
primordiais que servirdo de apoio ao planejamento de uma forma geral."

A terminologia adotada, deriva da juncdo das iniciais dos questionamentos propostos
pela ferramenta que sdo de origem inglesa, sendo eles: What, Who, Why, Where, When, How,
HowMany/ HowMuch.

A Figura 17 apresenta as respectivas traduc¢des da nomenclatura 5SW2H.

Figura 17- Traducdo 5W2H

| 5W2H
WHAT? O Que? / Que? / Qual?
WHO? Quem?
WHY? Por que?
WHERE? Onde?
WHEN? Quando?
HOW? Como?
HOW MANY? / HOW MUCH? Quantos? / Quanto?

Fonte: Daychoum (2016, p. 118)

De acordo com Nakagawa (2014, p. 01), o 5W2H é uma ferramenta que pode ser
utilizada dentro das organizagdes em situacdes simples, como a aquisicdo de um
equipamento, até situacdes mais complexas que se atrelem a outros métodos como analise

Swot, por exemplo.
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2.20 Kaizen

De acordo com Ortiz (2009, p.22), a palavra Kaizen € de origem japonesa e significa
"melhoramento continuo”. E uma filosofia que envolve além da empresa em si, seus
colaboradores, que séo aqueles que se concentram nas melhorias da organizagéo. .

Conforme Imai (1994, p. 3) esta filosofia pode ser descrita da seguinte maneira:

A esséncia do kaizen é simples e direta: kaizen significa melhoramento. Mais
ainda, kaizen significa continuo melhoramento, envolvendo todos, inclusive
gerentes e operarios. A filosofia do kaizen afirma que 0 nosso modo de vida
— seja no trabalho, na sociedade ou em casa — merece ser constantemente
melhorado.

Segundo Periard (2010) para o Kaizen, dentro da organizacdo nao se pode passar um
dia sequer sem que alguma melhoria seja implementada, no entanto, devem ser graduais e
continuas. Sdo melhorias conhecidas como “stepbystep” (uma etapa por vez) que buscam
aperfeicoar pessoas e processos, utilizando-se de custos baixos e tempo de implementagéo
reduzido.

Ainda de acordo com Periard (2010), a aplicacdo do Kaizen elimina os desperdicios
da organizacdo, 0 que resulta em processos ageis, econdmicos e condizentes com as
necessidades dos clientes, com profissionais mais bem preparados, melhorando assim a
lucratividade da empresa em médio e longo prazo. “Hoje melhor do que ontem, amanha

melhor do que hoje!”. Esta é a ideia principal da filosofia Kaizen.

2.21 MFV- Mapeamento do fluxo de valor

O MFV (Mapeamento do Fluxo de Valor), é uma ferramenta representada
graficamente que mostra as etapas e operacées em um processo.

Segundo Ortiz (2009, p.72) “O MFV ¢ a representagao visual de uma sequéncia de
operacdes e etapa no processo de producdo de um produto ou servico.”

A Figura 18 apresenta um exemplo de mapeamento do fluxo de informacéo e de

materiais.
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Figura 18- Exemplo de MFV
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Fonte: Dennis (2009, p. 104)

O MFV, de acordo com Lamb (2015, p.312), é utilizado para identificar as atividades
que agregam ou ndo agregam valor a cadeia produtiva, visando eliminar os desperdicios
ocasionados nos processos. Além disso, 0 mapeamento serve para que seja realizada uma
analise de produtos e informacdes entre os principais processos de trabalho dentro de uma
organizacao.

Para que um MFV seja elaborado, estdo disponiveis varios softwares, mas

geralmente séo desenhados manualmente pela equipe que faz os diagramas.

2.22 3M- Muda, Mura e Muri

Os 3M séo termos japonéses utilizados no sistema Toyota de producdo e estdo
ligados a desperdicio. Ambos necessitam ser identificados para assim poder serem evitados.

Como explica Liker (2007, p.123), 0 Muda nao possui nenhuma agregacéo de valor.
E 0 M mais conhecido e inclui os oito tipos de perdas. Tratam-se de atividades supérfluas que

aumentam os lead times, causam movimentos extras para obter pegas ou ferramentas, criam
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excesso de inventarios/estoques ou resultam em alguma forma de espera . Ele esta relacionado
ao desperdicio de forma ampla e total, ou seja, como retrabalho, tempo de espera ou outra
atividade que ndo agrega valor.

O Muri esta relacionado a sobrecarga de pessoas e de equipamentos, podendo ser até
uma consequéncia da existéncia de Muda e Mura, ou seja, quando um processo ou uma
pessoa fica sobrecarregada, excedendo os limites de suas capacidades, tendo, portanto os
resultados e retornos comprometidos.

O Mura é desnivelamento. Pode ser visto como a resolucdo dos outros dois M’s. Em
um Sistema de Produgdo normal, &s vezes ha mais trabalho do que pessoas ou maquinas
podem realizar e outras vezes h4 falta de trabalho. O desnivelamento resulta de um programa
de producdo irregular ou de volumes de producdo flutuantes devido a problemas internos,
como paralisacdes, falta de pecas ou defeitos. Muda é o resultado de Mura (LIKER, 2007,
p.123). Ele é encontrado em sua maioria em linhas de producéo.

A Figura 19 demonstra um exemplo do 3M.

Figura 19- Exemplo de Muri/Mura/Muda e Equilibrio

Mura = inconstancia, flutuacao, variacao

Muda = desperdicio
©'0 0''cr O 00 00
Nao ha Muri, Mura ou Muda

Fonte: Site do Lean Institute Brasil

Normalmente, essas trés palavras caminham juntas nas empresas, pois quando um
processo esta desbalanceado ou sem um modelo de padrdo de trabalho (Mura), é possivel

verificar a ocorréncia de sobrecarga de equipamentos e até mesmo pessoas (Muri), a partir de
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entdo muito provavelmente acontecerdo muitas atividades que ndo agregam valor, somente
desperdicios (Muda).

Dessa forma, € importante ter em mente que nao € ideal que agir em cada situacao
isoladamente, e sim em conjunto. Para isso, a eficacia de acdo de um programa de melhorias
estd na garantia da estabilidade basica do processo, partindo pela reducdo da sua variagéo,
garantindo seu controle e previsibilidade para evitar sobrecargas no sistema e

consequentemente diminuir a probabilidade de ocorréncia de desperdicios.

2.23 QFD- desdobramento da funcéo qualidade

Para se obter sucesso no mercado um produto ou servico deve agradar as
especificacOes e desejos dos clientes. Para isso é importante que possua um designer atrativo,
que atenda aos niveis de funcionalidade desejaveis, que tenha durabilidade e qualidade e
principalmente que atenda as necessidades do consumidor dentro que foi proposto.

Slack (2009) aponta que o Desdobramento da funcdo qualidade tem como objetivo
atender as necessidades dos clientes por meio do produto ou servico com 0s requisitos
exigidos por eles, garantindo a qualidade e satisfacdo dos mesmos.

De acordo com Cheng (2007), como caracteristica, 0 QFD repassa para dentro da
empresa exatamente o que é dito pelo cliente.

O processo funciona com a determinacéo do que é dito pelo cliente e segue durante o
desenvolvimento do produto passando por todas as etapas como: fung¢bes do produto,
qualidade, matéria-prima, componentes, processos, entre outras.

E também conhecida como “A casa da qualidade”, pois essa ferramenta representa
visualmente a maneira como os consumidores véem o0s produtos que estdo no mercado e 0s
aspectos que podem ser melhorados.

E importante ressaltar que assim como essa ferramenta auxilia no desenvolvimento
de produtos, ela também pode ajudar na identificacdo de oportunidades no mercado
consumidor.

Assim, a preferéncia do consumidor ndo é o bastante para a aquisi¢do de um bem ou
servigo, devem ser levados em consideracéo outros atrativos. Esses aspectos entdo funcionam
como reguladores da preferéncia, dessa forma a decisdo final serd pela opgdo que oferecer

maior beneficio em relagcdo ao preco.
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Conforme explica Slack (2009), para se aplicar essa ferramenta devem-se seguir 0s

pontos: a) apontar os requisitos dos clientes do produto; b) detalhar os requisitos do produto e

¢) determinarem as especificacdes meta do produto.

As informac0es sdo distribuidas conforme a Figura 20.

Figura 20- Casa da Qualidade - QFD
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Fonte: Oakland (1994, p. 57)
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Na Figura 20, os cenarios permitem identificar e analisar os desejos basicos dos

clientes, os requisitos que sdo separados e avaliados conforme seu grau de importancia, a

realizacdo o benchmark, custos, requisitos do projeto técnico, comparacao dos requisitos do

produto com o que é dito pelo cliente e estimativas do clientes. J& 0 “telhado da casa”, aborda

as interagdes técnicas, onde ¢ feita a analise dos “Comos”, ou seja, os requisitos do produto.

A Figura 21 demonstra a metodologia do QFD, realizada em 04 etapas.
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Figura 21- Metodologia QFD
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Fonte: Rodrigues (2004), adaptada pelos autores

2.24 Andon

Segundo Werkema (2011), o Andon é uma ferramenta de qualidade que se refere ao
sistema Jidoka, onde por meio dele busca fornecer aos equipamentos e operadores uma forma
de detectar a ocorréncia de algum possivel erro, assim interrompendo imediatamente o
trabalho, para ajudar na identificacdo e minimizagao das causas-raiz do problema.

Este termo demonstra a fabricacdo de um sistema de notificacdo de gestdo, bem como
um sistema de manutencdo e outros trabalhadores de um problema de qualidade ou de
processo.

Koenigsaecker (2016) afirma que na maioria dos casos, sdo utilizadas como método
mais eficaz, as luzes de sinalizacdo para indicar qual a estacdo de trabalho que o problema
tem sido apresentado. Geralmente, € permitido que um alerta seja ativado manualmente ou
automaticamente, em muitos casos pode incluir um alerta para que a producdo seja
interrompida até que o problema seja resolvido. H& sistemas mais modernos com alarmes,
audio diferenciados, textos ou outros displays.

Dessa forma, o Andon € uma forma de gestdo a vista de ocorréncias na producédo que
podem ser apresentadas por meio de alertas sonoros ou representacdes visuais. Como exemplo
pratico, podemos citar o0 Andon quando utilizado pelos operadores das linhas de producédo ou
mesmo pelo proprio equipamento, este visa sinalizar a produtividade ou alguma falha no
processo como material ruim, falta de material, problema com o dispositivo ou com a
maquina, auséncia de funcionério, demora no setup, entre outros. Dessa forma busca,
portanto, resolvendo assim com o auxilio de técnicos de manutengdo, engenheiros e outros
responsaveis.

A Figura 22 retrata 0 Andon e as Plataforma Eletronicas de Controle de uma empresa.


http://www.citisystems.com.br/andon/

60

Figura 22- Andon e Plataformas Eletrdnicas de Controle
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Fonte: Koenigsaecker (2016, p. 28)

2.25 FMEA- analise do modo de falhas e seus efeitos

A anélise do modo de falhas e seus efeitos, tradicionalmente conhecida como FMEA
(Failure Modeand Effect Analysis), € um método da qualidade que detecta falhas em um
processo e seus possiveis efeitos. Desta forma, essa ferramenta proporciona o aumento da
confiabilidade na producéo de um determinado produto.

Para Oakland (1994, p.250), o FMEA é o estudo de falhas potenciais de produtos,
Servicos e processos para determinar seus efeitos e alcancar melhorias.

Segundo Palady (1997), ao utilizar de forma consistente 0 FMEA, ele é capaz de
identificar problemas de forma antecipada e estabelecer prioridades para correcéo.

Outros fatores que ocasionam essa melhoria sdo, reducdo de risco, apontamento de
erros, falhas futuras, redugdo do tempo, redugéo de custos, aumento da qualidade do produto e
satisfagdo do cliente, aumento de competitividade, confiabilidade, entre outros.

As aplicagdes mais comuns da ferramenta do FMEA sdo em produtos e processos.
Quando aplicado aos Produtos, a analise é focada nos componentes do mesmo e em todas as
suas caracteristicas, desta maneira deve ser analisado toda vida Gtil do produto. J& a aplicagdo
em processo, consiste na avaliagdo em todas as suas fases a fim de cumprir corretamente
todos os objetivos buscados. Esta analise de falhas e efeitos também podem ser aplicadas a
sistemas e servicos e em geral o foco é nas etapas existentes para a execucdo dos mesmos.
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Para que o FMEA seja executado com éxito, é necessario obedecer algumas etapas

importantes. A Figura 23 a seguir retrata precisamente os determinados passos.

Figura 23- Etapas para execucdo do FMEA

Etapa 1 Da definigdo do fluxograma de
processo até a classificacédo

@@1
X

e pontuacao de ocorréncia

Etapa 2 Identificacdo da causa, prevencao

@@@m@ﬁ@
X

Etapa 3 Definicdo do controle de deteccao
e pontuacéao de detecgao @@@@
=
=

tomada de acdes

I
1
]
I
| Etapa 4 Andlise da prioridade de risco e m@@
:
|

Fonte: Aguiar (2012, p.44)

O metodo do FMEA é registrado por intermédio de um formulério onde s&o

registrados o item analisado, 0 modo de falha, o efeito, a causa, os controles realizados, as

acOes recomendadas e realizadas, etc. Assim analisando os dados coletados no formulario, a

tomada de decisdes é facilitada, podendo entdo resolver o problema. O Anexo 1, mostra

visualmente o modelo deste formulério com quadros explicativos.
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CAPITULO 3 - ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA DE GRANDE
PORTE

Para exemplificar a utilizacdo das ferramentas de qualidade abordadas ao longo deste
trabalho, foi feito um estudo de caso em uma empresa de grande porte do segmento de
Transformacdo de Plastico situada no interior de Sdo Paulo. O questionario aplicado durante a
entrevista encontra-se no Apéndice 1 deste trabalho.

Sera abordado um breve historico da empresa, a analise sobre a estrutura do sistema
de Gestdo de Qualidade, a realizacdo do produto e do processo produtivo, 0 monitoramento e
controle da Qualidade, e o desenvolvimento da mentalidade dos funcionéarios para a
Qualidade.

Segue abaixo a estrutura:

1. Histdrico da empresa;

2.  Descricao da Timeline da empresa;

3. Estrutura do Sistema de Gestdo de Qualidade
4.  Metrologia

5. Melhoria Continua

6.  Atendimento ao cliente

7. Qualidade da Fabrica

8.  Sistema de Qualidade Geral

9.  CertificacOes

10. Manuais de Qualidade

11. Sistema ERP

12. Implantagdo 5°S

13. Realizacdo dos produtos e processos produtivos
14. Necessidade de mercado

15. Ac0es corretivas

16. Novos produtos

17.  Normas Regulamentares dos produtos
18. Testes de Validacao

19. Engenharia Reversa

20. Ferramentas dos processos produtivos
21. Aplicacdo do PDCA
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22. Aplicacdo do MFV

23. Aplicacdo do Genchi Genbutsu

24. Aplicacdo do CCQ

25. Aplicacdo do Check-List

26. Aplicacéo do Diagrama de Ishikawa

27. Aplicagdo do 5W2H

28. Aplicacdo do Poka-Yoke

29. Aplicacdo do Andon

30. Aplicacdo do TPM

31. Monitoramento e Controle da Qualidade
32. Correlagdo/ Dispersao, Histograma e CEP
33. Indice de qualificacdo de fornecedores
34. MASP: Método de Andlise e Solugdo de Problemas;
35.  RNC: Registro de N&o-conformidades
36. Instrumentos de medicdo/afericdo

37. Pesquisa de satisfacdo do cliente

38. Metas da qualidade

39. Desenvolvimento da mentalidade dos colaboradores para a qualidade
40. Recursos Humanos

41. Ergonomia e Seguranca no trabalho

42. Resultados

3.1 Historico da empresa

Contando apenas com uma maquina sopradora e um simples objetivo de fabricar
reservatorios plasticos para pulverizador costal, a entidade analisada, situada em uma cidade
do interior de S&o Paulo, iniciou suas atividades sendo uma divisdo de um Grupo de
Empresas. Assim, em 1976, foi fisica e juridicamente instituida como empresa independente.

Iniciando seus investimentos em meados da década de 60, por meio da aquisi¢éo da
maior e melhor maquina de sopro do mundo, a Kautex B13, iniciou-se e hoje se torna
considerada uma das mais complexas industrias de transformagéo de plastico do pais.

Sendo lembrada por muitos por ser precursora no desenvolvimento de materiais
feitos com matéria-prima plastica, a empresa fez com que este o plastico pudesse ser visto

como um material resistente que supria as necessidades do mercado.
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Assim, desde 1976, tem seus objetivos estratégicos voltados ao segmento de
transformacdo de plastico, bem como o fornecimento de resultados sistémicos, de bens e
servicos, focando em seus parceiros. Seu principal proposito esta em apontar solucdes
inovadoras voltadas a qualidade de seus produtos e processos agregando valor a cadeia.

Como parte de seu propdsito de promover solugdes inovadoras e de manter a
qualidade em todas as suas etapas e processos, a empresa possui um moderno laboratorio de
testes e ensaios, situado em sua sede interior do estado de S&o Paulo.

Com um espaco fisico de 330 m2, o laboratdrio possibilita atender o cliente em sua
totalidade e desenvolver, transformar e testar cada um de seus produtos, sugerindo peso,
geometria, opgles de processos, a melhor relagdo custo-beneficio.

De acordo com a especificacdo de cada um dos clientes e parceiros, a entidade
realiza anualmente, inspecdes de layout para que possa acompanhar o comportamento desde o
ferramental do processo até a realizacdo do dimensional das pecas e estudo da capabilidade
conforme o desenvolvimento — em atendimento & norma ISO TS 16949/2002.

Possui flexibilidade industrial para produzir exatamente o que o cliente deseja. Para
isto, possui um Departamento de Desenvolvimento de Novos Produtos, Processos e Materiais,
que conta com uma diretoria especifica e equipe de profissionais que acompanham as
tendéncias nacionais e internacionais da indudstria de transformac&o do plastico.

Nacional e internacionalmente é considerada uma das inddstrias mais completas do
pais, pois executa oito processos de transformacdo em seu parque fabril.Sdo eles: sopro,
injecdo, injecdo espumada estruturada, extrusdo, termoformagem, rotomoldagem, borracha e
ceramica.

Voltada a producdo de embalagens de plastico para industrias quimica, agroquimica,
alimenticia, veterinaria e de adubo foliar, automobilistico e autopecas, componentes técnicos,
agropecudria e laticinios, area médica, odontoldgica e laboratorial, solucbes logisticas e
componentes técnicos feitos de borracha e ceramica para inddstrias de alta tecnologia.

Dessa forma, a empresa em estudo, hoje conta com aproximadamente 700
colaboradores um extenso parque fabril para a transformacdo de plastico, instalado em um
total de aproximadamente 48.500 m2 de area construida. Além de possuir quatro unidades

fabris no Estado de S&o Paulo, sendo duas in house, ou seja, na sede de seus clientes.

3.2 Descricao da timeline
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Desde a década de 1960, a sua histéria confunde-se com a implementacdo e o
desenvolvimento do primeiro pulverizador costal de plastico do Brasil. Nesta época, a
empresa ainda ndo existia, sendo apenas um departamento de um Grupo de Empresas.

Como os agricultores ndo acreditavam muito no potencial de um pulverizador feito
de pléstico, foram convidados para testar a resisténcia do entdo material novo, golpeavam
inclusive com marretas e cabos de enxada para certificarem a qualidade do produto.

Assim, foi adquirida no final de década de 1960, a primeira Sopradora, que foi o
grande marco de ascensdo do Grupo de Empresas e assim a criacdo da entidade estudada neste
trabalho.

Como notaram a ociosidade da maquina em alguns periodos, decidiram entdo
desenvolver novos produtos para reducdo dos custos e ampliagdo para novos mercados. Na
década de 70, desenvolveu o Milkan, recipiente de plastico para transporte de leite e
bombonas para produtos quimicos.

Porém a empresa foi constituida fisica e juridicamente em 1976, comecou a partir de
entdo a fabricar tanques de grandes volumes para pulverizadores e tanques de combustivel
para caminhdes.

Na década de 1990, a empresa comegou a fabricar as primeiras caixas d’agua
produzidas no Brasil. E interessante ressaltar que este produto foi sugerido por um
colaborador por meio de um programa participativo.

Este periodo também foi marcado pela parceria com a hoje extinta Autolatina, para a
qual foram desenvolvidos tanques de combustivel para caminhdes, as primeiras pecas
automobilisticas para veiculos leves, carretel para filme fotografico e aquecedor de plastico
solar. Para isso a empresa ndo poupou investimentos em tecnologia e adquiriu novos
equipamentos.

Mais do que uma certificacdo de qualidade ambiental, a ISO 14001, obtida em 2001
foi implantada, pois condiz com os valores ecologicamente responsaveis que a empresa adota.

Como curiosidade, neste ano a organizacdo recebeu 130 moldes de dutos
automotivos de um ex-fornecedor, no caso, a Volvo, e conseguiu que todos ficassem prontos
em menos de dois meses, conquistando varios parceiros.

A fim de ganho logistico, foi inaugurada a filial em Santa Barbara d’Oeste, interior
do estado de S&o Paulo, estrategicamente proxima a alguns dos clientes.

Para gerar solugdes para os clientes parceiros, em 2004 investiu na infraestrutura e
novos equipamentos de testes de qualidade. Desenvolveu a tampa com arraste para dificultar a

violacdo das embalagens de produtos quimicos e agroquimicos.
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Neste mesmo ano conquista um grande parceiro, a Parker que passa a fornecer
moldes de componentes industriais e automotivos, parceira essa que se estende até os dias
atuais.

Em 2005 surge o primeiro recipiente translicido para ordenhadeira e a producao de
pecas para segmento médico, odontoldgico e laboratorial.

Outro grande marco foi a primeira exportacdo de pecas automotivas para a Volvo da
Suécia e a criacdo da nova logomarca da empresa.

Em 2006 foram realizados testes nos recipientes para obtencdo de certificacbes para
o transporte de produtos perigosos, além da criacdo da tampa autolacravel, mais segura e com
novo design.

Em 2007, a empresa investe em tecnologia passando a utilizar o SAP como software
gerencial, novas maquinas como a sopradora alema para fabricar tanques de até 1200 litros,
lanca brincos de certificacdo bovina e palete.

Em 2008 teve a criacdo dos insufladores para equipamentos de ordenha mecéanica.

Em 2009, a entidade celebra a inauguracdo unidade fabril in house e o contrato de
fornecimento de embalagens para a Syngenta Brasil, além de um acordo com a empresa
americana ORBIS Corporation que oferece uma grande variedade de embalagens para
movimentacdo e armazenagem.

Em 2010 ocorreu o desenvolvimento de frascos de 250 ml e 500 ml sendo
monocamadas e coextrudadas, o lan¢camento do protetor da VW Amarok.

Neste momento também recebe o reconhecimento e prémio na Global Supplier
Award, como melhor fornecedor de embalagens da América do Sul pela Syngenta.

Em 2011 iniciou-se o processamento de resinas vindo de fontes renovaveis.

Em 2012 inicia-se a producéo dos tanques de Arla 32 para caminhdes.

Em 2013 ocorre a modernizacdo do parque fabril.

Em 2014 ocorrem novos investimentos no parque fabril e padronizagéo das linhas de
producao.

Em 2015 ocorre a expansdo da unidade de embalagens uma de suas sedes.

Apresenta-se na Tabela 10, a linha do tempo da empresa em estudo.



Tabela 10: Timeline da Qualidade na Empresa analisada

ANOS

Acoes e certificacdes conquistadas

Criacdo do Primeiro pulverizador costal de plastico do Brasil/Primeira

1960 | Sopradora

1970 | Criacdo do Milkan - recipiente de plastico para transporte de leite

1984 | Implementacdo das primeiras ferramentas na produgao dos tanques (5'S)
1990 | Descrigdo de manuais e fichas técnicas / Criagdo do Departamento de RH

1990

Avaliacdo Mercedes-Benz / Primeiras Caixas d’agua / Filme fotografico Fuji

1991

Avaliacdo Autolatina/GM

1992

Avaliacdo Volvo

Realizados os primeiros manuais de qualidade

CEP e FMEA

Inicio das auditorias internas

Estruturacdo do laboratorio

1993

Criagdo do manual da Qualidade aos moldes da ISO 9001

Criacdo da equipe "7 passos"

Auditorias em fornecedores

1997

Reestruturagdo dos procedimentos (fluxograma)

1998

Junho - Certifica¢do 1ISO 9001

Novembro - Certificagdo QS 9000

2001

Implementacdo - Julho - Certificagdo 1ISO 14001

2002

Marco- Certificagcdes 1SO 9001:2000

2004

Abril -Certificacdo 1SO TS 16949:2002

Matriz e Rotomodagem

2004

Julho- Premiagédo Q1: 2002 - Ford

2005

Abril - Re-certificacdo 1S0O:9001:2000

Matriz e Rotomoldagem

Agosto - Certificacdo 1S0O:14001:2004

Matriz e Rotomoldagem

2007

Maio - Re-certificagdo 1S0O:9001:2000

Re-certificacdo 1SO:14001:2004

Junho- Certificagdo 1SO:14001:2004

Implementacdo do ERP SAP

2008

Junho- Re-certificagdo 1S0:9001:2000 e 1S0:16949:2002 - Borracha e
cerdmica

2009

Acordo com a empresa americana ORBIS Corporation

Certificacdo 1SO: 9001 - Tailandia

2010 |Langamento do protetor da caminhonete VW Amarok

2011 |Resinas vindas de fontes renovaveis

2012 | A producéo dos tanques de Arla 32 para caminhdes

2013 | Modernizacdo do parque fabril

2014 | Investimentos na parte fabril e padronizagdo das linhas de producéo

2015

A expanséo da unidade de embalagens em Limeira

Fonte: Empresa analisada, adaptado pelos autores
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3.3 Estrutura do sistema de gestdo de qualidade

A seguir é apresentado o estudo de caso do SGQ da empresa analisada por meio de
entrevista e visita em uma de suas unidades fabris, realizada em 01 de outubro de 2016 com o
auxilio do Coordenador de Sistema de Qualidade, Bacharel em Administracdo de Empresas e
uma funcionéria, em formacdo de Administracdo de Empresas, ocupando o cargo de auxiliar
de PCP, onde foi possivel conhecer as politicas, particularidades, métodos e curiosidades
voltados ao Sistema de Gestdo de Qualidade aplicado na empresa.

Segundo informacgdes coletadas do entrevistado, a empresa conta com um sistema de
qualidade estruturado dividido em cinco grandes vertentes, sendo elas: Metrologia, Melhoria
Continua, Atendimento ao Cliente, Qualidade da Fabrica e Sistema de Qualidade Geral. Conta
com um time de colaboradores de vinte e cinco profissionais especialistas, capacitados e
orientados ao Sistema de Gestdo da Qualidade aplicado na empresa.

3.3.1 Metrologia

O sistema de Qualidade dessa empresa conta com trés colaboradores focados na area
de Metrologia, que se trata de uma area onde seu principal objetivo estd em proteger o
consumidor, por meio de um tratamento aprofundado das unidades de medida, métodos e
instrumentos de medicdo, atuando de acordo com as exigéncias técnicas e legais obrigatorias.

Assim, de acordo com as especificagdes impostas, inclusive pelas leis e pelo o
Governo, a equipe faz um controle metroldgico estabelecendo adequada transparéncia e
confianca, pois eles entendem que a exatiddo dos instrumentos de medicdo garante a
credibilidade nos campos econémicos, salde, seguranca e meio ambiente.

A equipe utiliza uma sala de medidas composto por equipamentos de medicao tais
como paquimetros, micrometros, gravador de altura, maquinas tridimensionais, por meio
destes verificam se os produtos estdo de acordo com as especificacdes de engenharia. Eles sdo
responsaveis também por verificar se os produtos comprados sdo de acordo e realizam as

calibragdes dos instrumentos utilizados em toda a empresa.
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3.3.2 Melhoria continua

Ha um colaborador especializado em melhoria continua com énfase na filosofia do
KAIZEN.

Para isso, € adotado o processo de combate ao desperdicio, onde este colaborador faz
diariamente planos para educar os demais colaboradores sobre a importancia de utilizarem-se
de menos recursos possiveis para que nao haja escassez de materiais e outros recursos
Necessarios.

Além disso, é feita uma integracdo com os recém-contratados e com todos a cada 15
dias sobre a importancia de se realizar um trabalho em equipe, mostrando a eles o resultado
positivo de um trabalho com colaboragdo mutua que traz beneficios a todos.

Assim, aos supervisores € feita uma reunido diéria orientando-os como agir para com

0s subordinados, mostrando a importancia de todos no processo de decisao.

3.3.3 Atendimento ao cliente

Como a base da empresa estd com foco do cliente, a equipe de qualidade voltada a
area de atendimento ao cliente conta com sete pessoas especializadas neste ramo, interligadas

ao departamento comercial para atender as especifica¢fes do cliente.

3.3.4 Qualidade da fabrica

Voltado ao processo produtivo, uma equipe de doze pessoas esta direcionada a cuidar
e supervisionar cada departamento da empresa. Eles fazem o controle das especificacdes,
implementacdo dos procedimentos e ferramentas de qualidade.

3.3.5 Sistema de qualidade geral

Equipe que trata o sistema de forma geral, onde o coordenador e um auxiliar
gerenciam e fiscalizam todo o processo. Realizam a contabilizacdo dos resultados,
desenvolvimento de novas medidas de qualidade, desenvolvem relatorios de apresentacao

para a diretoria.



70

3.4 CertificacOes de qualidade

A empresa possui as certificacdes ISO: TS 16949, 1SO: 14001 e 1SO: 9001.

A ABNT NBR ISO: TS 16949 é um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) criado
para desenvolver uma relagdo de servigos que permite as empresas melhorar seu desempenho
e se beneficiar com a implementacéo.

O SGQ funciona um instrumento para ajudar o gestor a encontrar e corrigir
processos ineficientes dentro da organizacao. Sobre a ISO 9001, ela também é uma forma de
documentar a cultura da organizacdo impulsionando o negdcio a crescer mantendo a
qualidade dos bens e servigos prestados.

A ABNT NBR ISO: TS 16949 surgiu a partir da necessidade das montadoras de
automoveis de padronizar os requisitos para seus fornecedores, pois grande parte delas
possuia uma gama de requisitos mandatérios que a prépria ISO 9001 ndo aborda (por serem
requisitos especificos), ou aborda apenas superficialmente como, por exemplo, manutencéo
preventiva.

Em relacdo a ABNT NBR ISO 14001, esta especifica 0s requisitos de um Sistema de
Gestdo Ambiental e propfe para as organiza¢es o desenvolvimento de praticas politicas e
metas ambientalmente sustentaveis. A implantacdo dessa norma é buscada pelas empresas que
desejam estabelecer um Sistema de Gestdo Ambiental demonstrando estar de acordo com
praticas sustentaveis a clientes e a organizacdes externas.

Nos ultimos anos a entidade se fortaleceu como provedora de solugdes para grandes
empresas no exterior, além de se tornar conhecida pela confiabilidade em atender o mercado
global. Atualmente exporta para parceiros ha América do Sul, América do Norte e Europa,

Australia, Oriente Médio e Asia.

3.5 Manuais de qualidade

A empresa utiliza de manuais, procedimentos e formularios documentados todos pela
rede interna de computadores, permitindo o acesso a todos que necessitarem na empresa. Os
manuais sdo fornecidos e anexados em cada area da empresa, nos murais espalhados pela
empresa onde o supervisor de cada departamento apresenta aos colaboradores. O mesmo
acontece com os procedimentos, atualizados semanalmente.

Os Manuais da Qualidade sdo documentos que servem de referéncia do Sistema da

Qualidade, por meio dele é possivel descrever e definir as estruturas e suas principais
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caracteristicas da empresa, juntamente com os procedimentos, as normas, utilizadas como
referéncia para manutencao, avaliacéo, alteragdes, revisoes.

Em relacdo aos formularios, estes sdo numerados de acordo com as necessidades e
sdo controlados por numeros padrdes, tornando-se assim padrdo em toda a rede do Grupo de
Empresas em anélise. E totalmente desenvolvido pela equipe de qualidade, porém esta sempre
sujeito a modificacbes desde que surja a necessidade, assim o solicitante preenche a
solicitacdo especificando o motivo da alteracdo e/ou implantacdo daquele formulario e apds
aprovacao torna-se utilizavel e disponivel para todo o Grupo de Empresas da qual a entidade

em estudo faz parte.

3.6 Sistema ERP

A empresa utiliza do sistema ERP SAP. Trata-se de um sistema lider de mercado em
todo o mundo com atuacdo em 25 setores, 37 idiomas e 45 locais, com mais de 50.000
clientes. Por meio do sistema, dispde de processos de negocios integrados, rapidos e flexiveis
por toda a empresa.

O Sistema SAP permite que eles tenham uma simplificacdo da estrutura corporativa,
pois possui um ciclo completo de suprimentos, reduzindo custos com suportes, o que acelera
0 processo de producdo do planejamento e programacdo até o monitoramento e analise, além
de oferecer suporte ao cliente desde a venda do produto até a entrega e também suporte para
recursos humanos, entre outras funcionalidades.

Como grande diferencial, com o sistema ERP SAP a empresa consegue executar
processos compativeis de contabilidade financeira e fechamentos com mais rapidez, eficiéncia

e precisao.

3.7 Implantacio 5’°S

Para esta organizagdo, a ferramenta 5’s ¢ de bastante importancia, pois auxilia na
implantacdo da qualidade, organizagéo e otimizacdo do ambiente de trabalho e dos processos
nas empresas.

O programa visa conscientizar todos da organizacao da necessidade e da importancia
da qualidade no ambiente de trabalho.

Considera como sendo uma reeducagéo cultural, pois conta com o comprometimento

e conscientizacdo das equipes de trabalhos para gerar resultados esperados e positivos.
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Para a empresa os objetivos em se aplicar este tipo de ferramenta, estdo
principalmente em promover a melhoria continua, perenizar as boas praticas (por meio de
desenvolvedores de metodologia de avaliacdes e padronizacdo de boas préaticas), mobilizar,
motivar e conscientizar toda a empresa para a qualidade total por meio da organizacéo e da
disciplina no local de trabalho.

Tem como ganhos, a eliminacdo de perdas, maior seguranga, aumento de
produtividade, respeito humano, qualidade total e flexibilidade de atendimento ao cliente.

Abaixo a Figura 24 apresenta a estratégia de auditoria da empresa

Figura 24- Estratégia Auditoria Escalonada da E‘[npresa analisada
PRESIDENTE -1 VEZ
AO MES

DIRETOR - 2 VEZES
AO MES

GERENTE -
SEMANALMENTE

SUPERVISOR
SETORIAL - DIARIO

ENCARREGADOS -
CELULA - DIARIO

COLABORADORES -
MAQUINA/PROCESSO
v - DIARIO

Fonte: Elaborado pelos autores

A empresa utiliza de um ciclo de melhoria do 5’S com auditorias diarias para
detectar ndo-conformidades, rondas de melhoria continua que detecta oportunidades de
melhoria, acdes sdo computadas em planos de acdo, reunides didrias de quinze minutos
realizadas em dois turnos, momento de ajuda apos as reunides e execucdo das acOes geradas e
treinamento. E feita uma preparacio com os participantes das areas, agendamento de
auditoria, informacdo a area da auditoria, avaliacdo da area, fechamento da nota por nimero
de incidéncias de ndo-conformidades, disposicao das fotos tiradas na auditoria na rede, plano

de melhoria por area, analise critica, envio das acdes para as areas e reunides diarias.
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Por fim, a ultima parte do ciclo de implantacio do 5’S a area faz avaliagdo da
necessidade dos materiais, material é identificado com cartdo vermelho e armazenado na area
de triagem, envio de e-mail para disponibilizar material na rede, controle de disposicao e
destinacao, finalizacédo do processo e contabilizacao.

A seguir, abordaremos os aspectos adotados em relacdo aos produtos e processos

produtivos.

3.8 Realizacéo dos produtos e processos produtivos

No modelo atual de gestdo, as pessoas ndo somente compram um produto, mas
buscam por meio dele resolver seus problemas, ou seja, voltada ao ponto de vista do
consumidor.

Pensando nisso, a empresa encontra sua necessidade de mercado por meio do seu
departamento de vendas, engenharia e a area comercial, pois eles sdo 0s que possuem contato
direto para com o cliente, buscando conhecer e entender suas necessidades e desejos. Para
isso utiliza de seus profissionais especializados por meio de visitas periddicas aos clientes e
pesquisas sabendo que essas analises ajudam inclusive na aquisicdo de novos equipamentos e
viabilidade dos investimentos. Alguns fatores relevantes foram abordados a respeito da
realizacdo dos produtos e processos produtivos desta entidade, apontados a seguir.

3.8.1 Necessidade de mercado

A Instituicdo entende que é importante ter foco no cliente, e defende a ideia de que
pra saber onde o cliente esta é necessario estar perto dele. Visando esse foco, utiliza de a¢bes
preventivas e corretivas a todo 0 momento, é sempre coletada as ndo-conformidades do dia-a-
dia por meio de formularios, utilizando do FMEA (Andlise dos Modos de Falha e seus
Efeitos) e encaminhado ao setor responsavel para que este trate o problema, tudo registrado
em seu sistema interno, sendo controlado pela equipe de qualidade. A empresa fez ha pouco
tempo um forte trabalho para descobrir o foco do cliente, onde reuniu quase toda a companhia
e praticamente todos 0s processos, e assim obteve importantes direcionadores.

Existe uma area chamada de Inteligéncia de Mercado, onde o responsavel é
encarregado de saber para onde os mercados que eles atuam esta sendo direcionado. Para isso
sdo realizados mapeamentos que dao suporte ao Planejamento Estratégico da Empresa, sendo

este feito anualmente com ciclos de 03 anos.
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Ainda como forma de anélise a0 mercado, a empresa realiza 0 Brainstorming, um
processo feito para analisar os riscos de um novo investimento, para evitar fracassos e gastos

desnecessarios, este procedimento envolve colaboradores e clientes da rede.

3.8.2 Acdes corretivas

Existe um processo estruturado alocado dentro do ERP da organizacéo para tratar das
acOes corretivas, onde o responsavel do setor faz a anélise do caso para registrar e tratar o
problema. Por exemplo, no setor de producao esta ocorrendo um problema com uma maquina
e precisa ser trocada, entdo sera feito toda uma andlise do caso dentro de um projeto
especifico, utilizando ferramentas como o CEP, FMEA, etc., para assim, ficar evidente a
necessidade da troca do equipamento, pela conclusdo de todas essas analises. Apds todos
esses procedimentos e consecutiva aprovacao, a acao corretiva é feita a partir da aquisicao da
nova maquina, ou possivel conserto.

Em casos corriqueiros do dia a dia o problema é apenas registrado no sistema
integrado assim como as ac¢les corretivas que serdo tomadas para soluciona-los, especificando

o responsavel pela a acdo. Tudo resolvido da forma mais imediata possivel.

3.8.3 Novos produtos

Esta entidade ndo realiza necessariamente uma pesquisa primaria exploratéria com o
cliente para descobrir a necessidade do mercado, eles optaram por realizar um contato
continuo por meio da equipe comercial, por meio de visitas de representantes da prépria
empresa aos clientes. Como sdo fidelizados, sendo o foco da empresa voltado a eles e as suas
necessidades, é desenvolvido assim seus novos produtos.

Para isso, o cliente define quais 0s requisitos que o produto precisa ter, e entdo sao
feitos controles de quedas, medi¢des entre outros, e com a realizacdo destes testes é possivel
analisar o que sera necessario controlar ao longo do processo de seu desenvolvimento.

Esses controles sdo feitos pelos inspetores de qualidade juntamente com o cliente,
onde sdo observadas quatro etapas importantes, sdo elas:

1-  Fluxo do processo bem definido (analise de cada uma das etapas de
desenvolvimento do produto)

2-  FMEA do produto (avaliacdo das falhas)

3-  Plano de Controle (controla tudo conforme o cliente pediu como requisito).
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4-  Desenho (apos a validagao do produto é feito o desenho para documenta-lo)
Desta forma, tudo é desenvolvido com o cliente até 0 momento em que o produto e

entregue a ele.

3.8.4 Normas regulamentares dos produtos

Em relacdo aos NBR’s, cada produto possui suas especificacdes, em alguns dos
casos 0 proprio cliente encaminha as normas que a empresa deve acatar, pois € politica da
empresa todo produto a ser desenvolvido ter a validacdo por meio do cliente.

As normas principais e mais utilizadas pela empresa além da ISO 9001 sdo ASTM
38 e ASTM 997 que envolvem matéria prima, densidade, entre outras caracteristicas; também
a ISO TL 668 e I1ISO TL 669, que tem como foco os produtos automotivos e é ligada ao
desempenho deles. Porém existem por volta de 2 a 3 mil NBR’s praticadas pela empresa, pois
sdo especificas de cada tipo de produto, sendo que os clientes tém acesso a elas.

Existe um colaborador responsavel para monitorar e revisar essas normas, pois €
necessario ter um bom controle, a fim de prevenir problemas futuros, como por exemplo,
indenizacbes causadas por reclamacgdes de clientes que alegaram normas invalidas nos
produtos, ou 0 seu ndo cumprimento. Por essas razdes, existe toda uma documentacdo que

suporta esses fatos caso eles venham a acontecer.

3.8.5 Testes de validacao

Antes do langamento do produto sdo feitos testes de validagdo, como por exemplo,
analises de volume, resisténcia a impacto, resisténcia a temperatura, resisténcia a queda,
resisténcia ao fogo, para com os materiais, tudo de acordo com as normas previamente
combinadas com os clientes. Caso seja necessario, sdo realizadas alteracdes e aprimoramento
nos materiais de acordo com uma anélise revisada a cada dois anos.

Por intermédio destes testes a empresa confirma se o produto terd uma boa validade
ao longo de sua vida util. Apoés esta etapa de validagdo, o produto passa para a sua fase de
desenvolvimento e a partir de entdo é feito o Controle do Processo, onde é garantido
padronizacdo dos produtos e os demais requisitos estabelecidos.

Se o cliente levantar queixas do produto, estando este dentro de seu prazo de

validade que geralmente varia de 01 a 02 anos; a entidade envia uma equipe para analisar o
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problema apontado que se for realmente detectado, um novo produto é dado ao comprador e 0
velho é levado de volta.

3.8.6 Engenharia reversa

Como forma de estratégia, a empresa utiliza de engenharia reversa, procedimento
realizado pelo setor de engenharia, planejamento e desenvolvimento, sempre que surgem
novidades no mercado. Por exemplo, muitas vezes ela realiza a engenharia reversa para
analisar um produto do concorrente a fim de observar o que é possivel melhorar e assim fazé-

lo. No entanto este tipo de prética é totalmente elaborada dentro das regularidades.

3.9 Ferramentas do processo produtivo

A empresa em analise utiliza da aplicagdo de algumas ferramentas voltadas ao seu
processo produtivo, com o intuito de padroniza-los e evitar ao maximo a ocorréncias de falhas

diversas.

3.9.1 Aplicacéo do PDCA

A empresa utiliza da metodologia PDCA em todo 0 seu processo para que tenha uma
melhoria no nivel de gestdo da empresa, pois por meio dela € possivel fazer um controle
eficiente dos processos e atividades internas e externas, de forma que padronize informagdes e
minimize chances de erros, principalmente no momento da tomada de decis&o.

E feito um planejamento por meio de projetos de acordo com a misséo da empresa,
bem como sua visdo de futuro e valores, para isso sdo definidas as metas e objetivos, tanto da
empresa como do cliente.

Depois de feito o levantamento e o planejamento da acéo a ser realizada, a empresa
se propde a fazer um treinamento de todos os envolvidos, a acdo propriamente dita e por fim a
coleta dos dados para posteriormente avaliar.

Com a realizacdo do projeto € momento onde é feita a checagem e identificacdo dos
gargalos estes sdo feitos tanto paralelamente a execu¢do como no final para uma analise
estatistica mais abrangente.

Por fim como ultimas etapas do PDCA séo feitas as a¢Oes corretivas a fim de corrigir

e aperfeicoar, por meio de novas diretrizes e parametros.
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3.9.2 Aplicagéo do MFV

Em relacdo a ferramenta de qualidade MFV (Mapeamento do Fluxo de Valor) a
empresa utiliza de uma visdo do fluxo de producédo, pela utilizacdo de um fluxo logistico
considerando desde a entrada dos suprimentos e matéria-prima até a expedi¢éo, carregamento
e entrega do produto final ao cliente.

A intencdo de se aplicar o MFV ¢ fazer com que seja visto visualmente o fluxo das
informacdes e dos materiais, tirando a visdo das pessoas em relacdo aos processos individuais,
levando em conta os aspectos produtivos de forma ampla.

Assim é feita uma escolha da familia dos produtos seja peca ou maquina,
considerando o estado atual e previsdo do estado futuro, a partir de entdo empresa aplica um
plano de trabalho bem delineado em relacdo ao que se planeja atingir. Apés a identificacdo,
juntamente com as geréncias comerciais e de producdo verifica-se informacfes sobre o0s
volumes de vendas e do que é produzido.

Dessa forma, colhendo todas as informacdes sobre o processo produtivo, é feito um
mapa da situacdo atual, para andlise a fim de identificar as possibilidades de melhorias

futuras.

3.9.3 Aplicagéo do Genchi Genbutsu

E proposto aos colaboradores que possuam uma iniciativa diante de alguma situacdo
que esteja ao seu alcance, ou seja, sao incentivados sempre a ir ao lugar onde o problema esta
acontecendo.

Quando sdo informados de alguma situacdo por e-mail ou outro meio de
comunicacdo presente na empresa, é indicado que se tenha uma visdo individual do que esta
sendo analisado, visto que cada um dos envolvidos vé de uma forma determinada situagé&o.
Deixando sempre claro que ndo se trata de um processo de desconfianga e sim tornar-se mais
objetivo diante das decisdes a se tomar, principalmente quando o problema a ser resolvido
estd especificamente sobre uma pessoa, ela precisa entdo se deslocar para verificar onde

realmente esta o problema.
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3.9.4 Aplicacéo do CCQ

E aplicado em toda empresa 0 CCQ, onde s&o formados grupos em todos os setores a
fim de encontrar e prevenir os possiveis problemas. Cada um fica responsavel por encontrar
qual o ponto do processo que precisa de alguma melhoria e por meio de reunides diérias ou
semanais, dependendo do tamanho do departamento, sdo levantadas os planos e medidas de
acao a serem adotadas, considerando que as decisdes sdo sempre tomadas em conjunto com
vantagens para todas as partes, por meio de reunides sempre uma vez por semana ou a cada

quinze dias, dependendo das necessidades.

3.9.5 Aplicacéo do check-list

De forma rotineira, elaborar o check-list na empresa deixou de ser um processo
adicional para melhoria e implementacdo da qualidade, mas se tornou um processo essencial e
indispensavel em todos os departamentos.

Para eficiéncia da ferramenta, todos sdo orientados a fazer listagens especificas,
simples e claras, como espécies de lembretes, onde sdo feitas as separacGes de operacionais,
ou seja, aqueles ligados as atividades do dia-a-dia e de emergenciais que acontecem
esporadicamente.

Depois disso fica disponivel para acesso de todos 0s que possam estar enviados, por

meio da rede e o sistema tecnoldgico interno.

3.9.6 Aplicacéo do diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa € uma ferramenta que busca identificar dentro das
organizacGes as reais causas dos problemas ocorridos em qualquer &rea, seja na
administracdo, na linha de producéo, na logistica dos produtos, entre outras coisas. A empresa
aplica essa ferramenta em todas as suas areas como suporte nas tratativas dos problemas para
identificarem as causas potenciais e 0s seus problemas.

Quando se detecta um defeito em uma linha de producéo, aplica-se a ferramenta para
identificar qual das seis categorias tem sido a causa raiz do problema. Se for detectado que a
médo de obra € a causa, por exemplo, deve ser providenciado um treinamento que busque

resolver a ndo conformidade.
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3.9.7 Aplicacéo do 5SW2H

O 5W2H tem por objetivo obter informacGes para tomada de decisdo nas
organizagOes por meio de questionamentos. Na empresa estudada, a ferramenta € utilizada em
diversas aplicacdes que variam desde a coleta de dados para a tomada de decisdo, até analises
de causas e definicbes de acdes para corre¢do de possiveis problemas.

Quando um novo produto vai ser desenvolvido, por exemplo, 0s gestores
questionam-se sobre o que realmente sera desenvolvido, para quem, o porqué desse novo
produto, onde ele sera fabricado, em quanto tempo, como seré o processo de fabricacdo e qual
a quantidade que sera produzida para obter o retorno desejado.

3.9.8 Aplicacdo do Poka-Yoke

O Poka-Yoke é uma ferramenta que detecta falhas nos produtos enquanto estdo em
fabricacdo, ou seja, sdo dispositivos anti-falhas que garantem a qualidade dos produtos e a
seguranca dos colaboradores dentro da fabrica.

Utiliza-se vérios dispositivos para prevenir a ocorréncia de falhas e ndo deixar o
problema passar. Como exemplo pode ser citada a “Sala Nestlé” que existe dentro da
empresa, onde sdo produzidas garrafas plasticas. No processo de fabricacdo, ap6s o plastico
derretido ser moldado e se transformar em garrafa, ele segue por uma esteira onde para, € um
equipamento emite um jato de ar dentro do recipiente produzido para verificar se ha alguma
imperfei¢cdo, como furos no vasilhame. Caso seja encontrada alguma inconformidade, a
garrafa € eliminada e separada em um compartimento abaixo da maquina, retornando
novamente ao processo para ser derretida e utilizada como matéria-prima. Se estiver em

perfeitas condicdes, o produto segue o seu fluxo de producao.

3.9.9 Aplicacéo do Andon

O Andon é uma ferramenta que se utiliza de sinais luminosos para sinalizar algum
problema na cadeia produtiva.

A empresa possui um rico e moderno parque tecnoldgico, sendo assim, suas
maquinas sdo em sua maioria sdo alimentadas por painéis digitais. Esses painéis possuem
grande volume de sinais luminosos que identificam cada uma das fazes de producéo e

eventuais falhas e defeitos. Devido a isso, seus colaboradores devem ser adequadamente
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treinados, para que saibam interpretar o que significa cada sinal e tomar as providéncias

necessarias.

3.9.10 Aplicacdo do TPM

A ferramenta TPM tem o objetivo de eliminar as perdas, reduzir as paradas, diminuir
0s custos e acima de tudo, garantir a qualidade dos processos e produtos dentro de uma
organizacdo, por meio de manutencédo preventiva do sistema de produ¢do como um todo.

Na empresa estudada, a TPM ndo tem sido utilizada na sua totalidade, no entanto, no
planejamento dos proximos anos a empresa pretende reestruturar a aplicacdo da mesma,

inclusive aplicando a TPM avancada para trazer mais melhorias para seu processo produtivo.

3.10 Monitoramento e controle da qualidade

Tendo em mente que o controle de qualidade € uma forma encontrada pelas
organizacOes para definir padrGes em procedimentos, politicas e a¢des, de maneira uniforme e
correta, é importante levar em consideracdo que se trata de um sistema que considera o grau
de satisfacdo dos consumidores, acionistas, funcionarios, fornecedores e sociedade, como um
todo.

Assim, para que seja feito o controle de qualidade estabelecido pela empresa séo

utilizadas as seguintes ferramentas:

3.10.1 Correlagao/disperséo, histograma e CEP

A empresa utiliza estes graficos constantemente em seus processos a fim de analisar
causas e efeitos detectados inclusive na producéo, ou seja, nos produtos ofertados, sendo que,
algumas vezes sé@o aplicados nos estudos e projetos elaborados para criacdo de novas ideias e
propostas de melhoria.

A Correlacdo/Dispersdo é usada geralmente em conjunto com o CEP e a técnica de
capabilidade, onde é possivel identificar os indices de CP e CPK dos processos de fabricagéo.
O Controle Estatistico do processo é utilizado na maior parte das vezes para monitorar 0S
produtos fabricados, a fim de verificar sua padronizacéo e possiveis falhas.

Nas reunifes periddicas que acontecem entre 0s responsaveis de setor juntamente

com a equipe de qualidade, ¢ a disperséo, pois permite uma melhor visualiza¢do do problema
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pela anélise das variaveis apontadas, podendo assim ver a intensidade entre as causas, para
apontar possiveis solugdes.

Ambos os graficos sdo utilizados com o forte intuito de demonstrar visualmente a
variabilidade dos processos e produtos. Sendo que o0 setor em que mais séo utilizados € o da
Producéo.

No setor da Producdo existem algumas salas de Unidades Gerenciais, onde s&o
realizadas reunifes de turno dos operadores; esta € uma ocasido em que frequentemente se
demonstram os resultados por meio da apresentacdo de histogramas CEP e demais graficos.
Alguns desses resultados apresentados referem-se aos indicadores de produtividade,
disponibilidade de maquinas, indicadores de qualidade, entre outros.

3.10.2 IQF- indice de qualificacdo de fornecedores

O setor de compras é o responsavel pela avaliacdo dos fornecedores da empresa.
Existe um Manual do Fornecedor, onde constam todas as regras, certificacdes necessarias,
forma em que é realizado o monitoramento e auditoria, e também 0s requisitos a serem
atendidos. A avaliacdo é feita de trés formas, uma a distancia e duas presenciais.

Inicialmente o setor de compras encaminha ao fornecedor um questionério e ele se
auto avalia, depois um representante realiza uma visita ao fornecedor onde observa os
requisitos basicos de qualidade, sistema de gestdo, questdes financeiras, e em uma segunda
visita € feito a auditoria no fornecedor, acompanhando todo o seu processo de fabricacao.

O indice de qualificacdo do fornecedor é calculado mensalmente pelo SAP e assim
gera-se 0 indice que € enviado ao fornecedor. O ranking entre todos os fornecedores da
empresa também é elaborado todo més, onde estdo classificados os fornecedores como A, B,

C e D, sendo ideal estarem entre A e B.

3.10.3 MASP- método de analise e solugdo dos problemas

Como se sabe o MASP aborda uma sequéncia de itens, desde a identificacdo do
problema até o planejamento do Futuro. Ele é utilizado pela empresa para dar suporte as
tratativas de problemas de maneira geral. Assim ao ser identificado um problema, este €
registrado no sistema, e pela estrutura do MASP dada como uma agéo corretiva para buscar a
possivel solugdo, sendo na maior parte das vezes alcancada com éxito por meio dessa

aplicacéo.
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3.10.4 RNC- registro de ndo-conformidade

O Registro de nao-conformidades é feito a partir da documentacdo do problema por
meio de formularios.

Outro ponto interessante a ser observado é que em cada uma das maquinas da
empresa existe um equipamento chamado EGA que interage com o SAP e é capaz de
informar o desempenho de producgédo e os numeros de perdas que teve cada uma delas. Entdo
com a obtencdo destes dados, é feito uma estatistica dos valores apontados e aplicado acdes

focadas para melhorar o desempenho dessas maquinas.

3.10.5 Instrumentos de medicao/afericdo

A empresa utiliza de diversos instrumentos de medicdo que auxiliam na fabricacéo
de seus produtos, sendo eles indispensaveis para se manter um excelente padrdo de qualidade
dos mesmos. Alguns dos principais utilizados sdo: paquimetro, balancas tridimensionais,
termdmetros, manémetros, taquimetros, balanca digital etc.

Os instrumentos de medicdes passam por calibragéo, pois possuem validade e se por
ventura a auditoria interna e externa reconhecerem que algum deles esteja vencido, entdo o
fato é registrado como uma ndo conformidade, e as agbes necessérias devem ser tomadas

imediatamente para ndo prejudicar a empresa.

3.10.6 Pesquisa de satisfacéo do cliente

A pesquisa de satisfacdo do cliente é feita de forma Bianual, com ciclos anuais, ou
seja, geralmente sdo realizados a cada dois anos, mas caso seja necessario sao feitos alguns
ciclos antes.

Esse periodo de intervalo de 02 anos, a instituicdo acredita que é o0 tempo necessario
para se aplicar estratégias de melhoria e se obter um melhor resultado na pesquisa seguinte.

Sendo que em 01 ano, ndo € possivel realizar um trabalho com melhor eficacia.

3.10.7 Metas da qualidade

A instituicdo possui algumas metas estabelecidas para serem alcancadas pelo setor da

qualidade, a fim de aperfeicoar ainda mais os processos da empresa. Umas delas ¢é a retomada
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total do conceito de TPM, e aplicacdo do Lean no setor produtivo, que também esta sendo
avaliado para uma melhor implementacéo.

A empresa busca constantemente a melhoria dos seus resultados, o Indice de
Qualificagdo do Fornecedor é uma das metas, pois ela visa avaliar precisamente todos dos
seus fornecedores, afim de que ambos possuam um alto indice, sabendo que este € um
requisito muito visado, pois influencia diretamente na qualidade dos produtos ofertados, nos

prazos de entrega, entre outros fatores que sdo primordiais.

3.11Desenvolvimento da mentalidade dos colaboradores para a qualidade

De acordo com Marques (2007) a Gestdo da Qualidade Total vém juntamente com o
conceito de cultura empresarial onde todos devem se empenhar ao maximo em busca da obter
exceléncia no trabalho. Dessa forma, deve-se haver um compromisso individual de cada uma
fim de gerar resultados com qualidade superior. Ressaltando que as pessoas, neste processo,
sdo o capital mais importante, e partindo para a sua motivacdo, aumento da criatividade e da

produtividade de cada um e garantindo também qualidade de vida melhor.

3.11.1 Recursos humanos

Em relacdo aos colaboradores, ao ser contratado, estes passam por um treinamento e
integracdo de uma semana onde passa pelo primeiro bombardeamento de informaces, por
meio disso ele conhece as politicas da empresa, procedimentos, bem como métodos de
trabalho.

A partir do momento que o colaborador vai para sua funcéo, é de responsabilidade de
seu superior imediato transmitir a ele os demais treinamentos. Em casos onde 0 superior nao
possui a disponibilidade necessaria para transmitir esses treinamentos, ele designa um outro
colaborador experiente para repassar os treinamentos ao novo funcionario.

Cada colaborador possui seu PDI (Plano de desenvolvimento individual), onde séo
discriminados de acordo com a fungédo de cada um, quais sao os treinamentos pelos quais ele
precisa passar. Se por exemplo, um novo colaborador ingressa na empresa com o cargo de
Analista de Processos, automaticamente o sistema ja carrega um catalogo das suas
necessidades de treinamento, porque ele ja tem mapeado aquele cargo. Assim, 0 RH consegue
fazer as programacdes dos treinamentos necessarios para todos 0s cargos existentes na

organizacao.
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O PDI e a avaliagdo de competéncia sdo realizados anualmente e em conjunto, e é de
onde saem as necessidades de novos treinamentos e novas qualificagbes para 0s
colaboradores. Apds as analises dessas avaliacbes, o RH realiza um filtro geral e os
treinamentos que ndo sdo propostos pela empresa, passam a ser.

Os treinamentos séo realizados de diferentes formas, dependendo daquilo que os
gestores pontuaram nas avaliagdes. Ha situacBes em que sdo realizados individualmente,
qguando séo apontados critérios especificos de cada setor/colaborador, ou para mais de uma
pessoa. No entanto, treinamentos com os temas como politicas, coleta seletiva, tabela

ambiente, sdo normalmente ministrados a todos os colaboradores.

3.11.2 Ergonomia e seguranca no trabalho

Durante a visita a fabrica, pode-se observar o0 quanto a organizagdo €
comprometida com seus colaboradores. Todos os funcionérios trabalham devidamente
uniformizados e utilizando seus equipamentos de seguranca, tais como, 6culos de protecdo,
protetor auditivo, luvas, méascaras, avental e capacete de protecéo.

No espaco fisico da fabrica, a localizag¢do de todas as coisas é demarcada no chéo por
meio de linhas de diferentes cores e formas, e tudo deve permanecer no seu devido lugar.

As maquinas, os corredores por onde se pode transitar, as latas de lixo, os painéis de
avisos, os balcbes com computadores onde sdo acessados 0S manuais, normas e
procedimentos da empresa, 0s painéis com passo a passo da fabricacdo de cada produto, 0s
produtos acabados, as embalagens de matéria prima, de refugo, tudo o que ocupa espaco no
chéo de fabrica tem o seu local correto e previamente demarcado.

Ao longo da fabrica existem quatro salas que ficam em cada setor da producao, onde
sdo fixados indices mensais de produtividade da empresa e onde sdo realizadas as reunifes de
troca de turno entre os supervisores e colaboradores. A Figura 25 demonstra os ambientes de
seguranca demarcados.
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Fonte: Arquivos da empresa

3.11.3 Resultados

Em relacdo aos resultados a empresa registra varios indices de melhorias. Com as
certificacdes adquiridas houve uma grande melhoria no parque tecnolégico, com a aquisicao
de maquinas mais modernas e precisas, com melhor capabilidade, pois depois das
certificacOes passou a ter uma visdo de negdcio diferente o que acarretou melhorias nos
processos.

As reclamacdes de clientes diminuiram drasticamente depois da implantacdo do
sistema de qualidade, pois ele fornece dados precisos para que se busquem melhorias. As
reclamacdes passaram a cerca de 50 ou 60 mil por més, o que antes girava em torno dos 500
ou 600 mil por més, ou seja, menos de 1% com relacdo ao faturamento da empresa.

Ap6s a implementacdo do sistema de qualidade, o controle do refugo e retrabalho
gue antes girava em torno de 8% a 9%, hoje é de apenas 2,5% a.a. Diante disso os indices de

produtividade aumentaram consideravelmente, além dos retornos de materiais para a



86

assisténcia técnica diminuirem e atualmente registrarem menos de 1% comparado ao
faturamento.

A assisténcia técnica fornecida aos clientes segue por dois caminhos: o produto pode
retornar a fabrica e ser reparado ou ser substituido por um novo, tudo depende do acordo
realizado com o cliente no momento da venda e do menor custo para a empresa. Em
determinadas situac@es, o custo de trazer um produto com defeito para a fabrica é maior do
que o envio de um novo para o cliente.

O prazo de reposicdo de pecas defeituosas para clientes varia de 24 horas a 7 dias,
dependendo da situacdo. A agilidade na reposicdo de pecas de clientes é de extrema
importancia, pois em certas ocasides, se o cliente precisa parar sua linha de produgdo por um
defeito em um lote de produtos fornecidos pela empresa, o0 prejuizo pode ser muito grande.
Em casos de linhas de caminhdes, por exemplo, determinadas situa¢fes geram um custo de
850 ddlares por minuto.

Para averiguar a efetividade dos defeitos, técnicos sdo enviados até o local a qualquer
momento e muitas vezes, quando a peca a ser reparada € de pequeno porte, uma nova ja é

levada para uma possivel substituicéo.

3.12 Considerac0es finais do estudo de caso

A instituicdo analisada faz parte de um grupo de empresas que atua ha muitos anos
no mercado de industria e comercio de transformacao de plastico, sendo referencia em muitos
paises, devido a sua complexidade e qualidade. Existem 04 unidades fabris no Estado de S&o
Paulo, sendo que a pesquisa campo deste trabalho foi realizada na unidade situada no interior.

Ao longo do tempo a empresa alcancou algumas conquistas certificadas que
alavancaram a sua qualificacdo, fazendo com que o seu sistema de gestdo da qualidade se
tornasse cada tdo bem estruturado como é hoje, sendo que para isso, conta com uma equipe
capacitada atuando neste setor.

Os produtos e processos produtivos sdo totalmente padronizados, pois sdo utilizadas
diversas ferramentas da qualidade para controlar, monitorar e organizar todos os setores da
empresa inclusive a area de producéo, onde aborda o maior nimero de colaboradores. Além
das ferramentas ja citadas no decorrer do capitulo, a empresa pratica o Design of Experiments,
ou DOE, utilizada para analisar os produtos afim de garantir sua elevada qualidade. Outra de

suas implementacfes € o 8D , que sdo as oito disciplinas da qualidade utilizadas para
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solucionar problemas e ndo conformidades integrando com a potencializagédo das demais
ferramentas, séo elas:

1-  Formar equipe

2-  Descrever o problema

3-  Acéo imediata

4-  Procurar as causas

5-  Verificar acOes corretivas

6-  Implementar as acGes corretivas

7-  Prevenir Reincidéncias

8- Comemorar

Uma das ferramentas que a empresa ndo adota na sua gestdo da qualidade é o Mura,
Muda e Muri, conhecido como 3M, ja que o Kaizen é bem utilizado. Ja outra pouca praticada
é a logistica reversa, sendo utilizada apenas para os tanques fabricados, onde o proprio cliente
realiza o seu descarte quando apresenta algum defeito e esta em um lugar muito distante.

Os colaboradores da empresa sdo capacitados e passam por treinamentos desde a
primeira semana em que sdo contratados afim de desempenharem um 6timo papel dentro da
Organizacdo, sendo avaliados de maneira individual periodicamente.

Devido as boas préaticas de qualidade realizadas ela garantiu bons resultados, como
aumento da produtividade, diminuigdo de perdas, reclamacoes, defeitos e ndo conformidades
em gerais. A empresa trabalha de forma fiel a seus clientes, priorizando-os sempre, inclusive
na fabricacdo de seus produtos, desta forma vem garantindo cada vez mais seu espago no

mercado mundial.



88

CONCLUSAO

A gestdo da qualidade com o passar dos anos tem evoluido significativamente e desta
forma tem se tornado algo fundamental dentro de uma organizacdo, ndo sendo s6 um
diferencial, mas até mesmo uma obriga¢do para as empresas que desejam manterem-se ativas
no mercado.

Uma organizacdo que ndo adota como pratica a qualidade nos seus procedimentos
perde ainda mais, pois acarreta o custo da ndo qualidade, conhecidos também como custos de
falhas internas e externas, que acontece quando a empresa deixa de controlar e investir em
qualidade.

As ferramentas da qualidade sdo os métodos que tem como foco garantir uma boa
gestdo em todos os processos de uma empresa, contribuindo significativamente na reducao
dos custos, desperdicios e defeitos e consequentemente no aumento dos lucros,
competitividade e produtividade da instituicéo.

Existem diversas ferramentas, no entanto neste trabalho foram abordadas as mais
conhecidas e utilizadas pelas empresas para padronizar os processos, ressaltando assim suas
definigdes, formas de aplicacdo, beneficios e exemplos. Ambas possuem fortes caracteristicas
e se completam entre si, até mesmo porque visam 0 mesmo objetivo: produzir um bom
produto com o0 menor custo e a melhor qualidade.

Para melhor analisar e entender como é o Sistema de Gestdo da Qualidade, foi
realizada uma visita técnica em uma empresa que atua na fabricacdo de pecas plasticas e tem
sido grande destague no mundo dos negdcios. Por meio deste estudo de caso foi possivel
verificar como sdo aplicadas as ferramentas da qualidade na realidade, os diferenciais
alcancados por meio da boa gestdo, os procedimentos realizados no dia a dia da empresa e
consequentemente os resultados adquiridos, como reducdo de desperdicios, auséncias de
falhas e a total padronizagdo dos processos e produtos.

Dessa forma, é possivel compreender como a importancia de se colocar em pratica 0s
métodos e ferramentas de qualidades traz beneficios mutuos, tanto para a empresa, como para
0 colaborador, e também, e principalmente, para o cliente. Sdo a¢des que garantem nédo soO a
eficiéncia dos processos, mas também melhorias e motivagdes no trabalho e atendendo as
necessidades e desejos de todos os envolvidos.

O SGQ, ndo envolve apenas o setor fabril, mas sim de forma abrangente toda a

organizacéo, pois para atingir bons resultados é necessario ter uma equipe capacitada, treinada
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e preparada, ou seja, as pessoas dentro de uma organizacdo possuem o papel principal sendo
essenciais e responsaveis por todo o sucesso a ser alcangado.

Dessa forma, este trabalho contribuiu de forma muito ampla para a formacéo, pois
foi possivel entender o real sentido da qualidade que se estuda durante toda a graduacéo,
agora de forma mais aprofundada, transformando todo o conhecimento tedrico adquirido em
conhecimento prético, impulsionando inclusive para possiveis estudos e especializacGes
posteriores nesta area.

A partir dessa monografia futuramente outros projetos voltados a area de qualidade,
sistema de gestdo da qualidade total e aplicagdo das ferramentas de qualidade poderdo ser

desenvolvidos, bem como novos estudos de caso.
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APENDICES
APENDICE 1- Questionario aplicado na Empresa analisada

FUNDACAO DE ENSINO “EUR’I'PIDES SOARES DA ROCHA”
CENTRO UNIVERSITARIO EURIPIDES DE MARILIA — UNIVEM
CURSO DE ADMINISTRACAO

Orientador: Prof® Luiz Eduardo Zamai
Alunas: Maiara Pereira de Almeida
Sabrina Colombo Gomes

Yasmin Aparecida Lourengo

Estudo — Departamento de Qualidade

Nome:

Sexo: () Feminino ( ) Masculino
Idade:

Estado Civil:

Formacao:

Cargo:

O objetivo dessa pesquisa € um estudo de caso que descreve todo o processo de Gestdo da
Qualidade de uma renomada empresa, desde a sua @ Estrutura (SGQ), @ Realizagdo do
Produto e do Processo Produtivo, ® Monitoramento e Controle da Qualidade, e
@Desenvolvimento da mentalidade dos funcionarios para a Qualidade.

Em relagdo ao Sistema de Gestéo da Qualidade.

1. Como funciona o Sistema de Gestdo de Qualidade para a empresa? (Todo 0 processo)

2. Existe uma timeline do sistema de Gestdo de Qualidade? De que forma foi
desenvolvida ao longo do tempo? (Implantacdo-Auditoria-Certificacdo-Revalidacoes-
Recertificacdes, 0s marcos importantes)

3. Quais as certificacdes de qualidade que a empresa possui?

4. A empresa possui manuais de qualidade?

5. Existe um conjunto de NP’s - Normas e Procedimentos? (Utiliza de fluxograma do
processo?)?

6. A empresa aplica 5°S e Kaizen? (Exemplos/Cases)

Em relacdo a realizacdo do produto e/ou processo

1. A empresa faz alguma espécie de monitoramento das necessidades do mercado?
(Pesquisa de Mercado/Brainstorming)

2. Qual o procedimento de Acdes Corretivas sobre os problemas?

3. Quais 0s pressupostos para o surgimento de novos produtos? O que € levado em
consideracdo? E do ponto-de-vista da Qualidade, como define-se o desempenho desse
produto no Mercado?

4. Quais NBR’s (INMETRO/IPT,entre outras) regulam o negdcio e seus produtos?
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5. Quiais os testes antes do lancamento do produto?
(Prototipos/Ensaios/Laboratérios/Lotes-piloto) Quais as performances minimas para
lancar o produto? Exemplos.

6. A empresa aplica Engenharia reversa? Com que frequéncia

7. Em relagdo as ferramentas voltadas ao processo produtivo, quais sdo utilizadas e de
que formas sdo aplicadas?

e PDCA;

e MFV — Mapeamento do Fluxo de Valor;
e 3M — Mura/Muda/Muri;

e Genchi-Gembutsu

CCQ;

Check list/Folha de verificacgéo;

Diagrama de Ishikawa;

5W2H.;

Poka-yoke;

ANDON;

TPM,;

Em relagdo ao Controle do Processo:

1. E feito o monitoramento de controle de qualidade através de quais ferramentas e de
que forma?

Correlagéo e Disperséo;

Histograma;

Existem Metas para Qualidade;

CEP — Controle Estatistico do Processo;

IQF — Avaliacdo de Fornecedores; Ha rankeamento? Faz auditoria in loco no

Fornecedor?

MASP;

e RNC — Registros ndo-conformidades/Apontamentos e controles de
desperdicios (sucata, perdas, desperdicios, refugos);

¢ Instrumentos de medicéo/afericao;

e Pesquisa de satisfacdo do Cliente. Com que frequéncia?

Em relacdo aos recursos humanos:

1. E feito treinamento com as pessoas? S&o treinados e desenvolvidos para cultura de
qualidade?

2. Quais sdo os treinamentos basicos para qualidade?

3. Como séo feitos os aperfeicoamentos? De quanto em quanto tempo?

Em relacdo aos resultados (Antes e depois do processo de qualidade)

1. Quais séo os resultados obtidos em relacdo aos clientes? Como era antes? Com a
aplicacdo reduziu-se as reclamacdes, devolugdes e impactos na assisténcia técnica?
2. Quais sdo os resultados obtidos em relagdo a producdo? Como era antes? Com a
aplicacdo diminuiu-se as ndo-conformidades, refugos, retrabalhos e desperdicios?
3. Em relacéo a produtividade, quais sdo os resultados?
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ANEXO 1- Modelo FMEA
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