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RESUMO

As empresas devem buscar cada vez mais sobreviver e competir neste mercado acirrado, e ter
a conscientizacdo de que a organizagdo ndo pode perder clientes, ndo pode perder recursos
financeiros e nem perder tempo, pois a necessidade de inovagdo torna-se constante em seus
produtos e processos, a fim de obter vantagens como aumento de produtividade e ganhar mais
espaco no mercado. A padronizagdo de processos ¢ o caminho seguro para a produtividade e
competitividade. Seguindo este principio, o objetivo desse trabalho é propor em uma empresa
metal mecanica da cidade de Maringd/Pr a padronizacdo de servigos visando demonstrar que
em todo processo existem procedimentos repetitivos, que podem ser padronizados e
documentados buscando melhor eficiéncia nos processos, conseqiientemente o aumento da
produtividade. Como resultado, a padronizacdo pode gerar reducdo de tempo de produgdo,
aperfeicoamento da tarefa executada, simplificacdo do processo, na medida em que a
uniformidade ¢ obtida, reducdo de erros e retrabalhos, garantir o dominio da tecnologia,

reducgdo de custos e, conseqiientemente, maior lucratividade.

Palavras-chave: padronizacdo, padrdo, qualidade, controle da qualidade, controle da

qualidade, normas, gerenciamento da qualidade.
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1. INTRODUCAO

A partir do momento em que a concorréncia comegou a ditar o mercado, a busca pela
sobrevivéncia por muitas empresas ¢ incessante. Com isso, o gerenciamento pela qualidade ¢
fator fundamental em func¢do de sua grande importancia na busca pela competitividade.

Existe uma evolugdo na conscientizagdo de que bens e servigos de alta qualidade podem
trazer a organizacdo uma consideravel vantagem competitiva, uma vez que boa qualidade
reduz custos de retrabalho, refugo e devolucdes e, mais importante, gera consumidores
satisfeitos (SLACK, 2008).

Na busca por vantagens competitivas e agregar valor aos produtos, trabalhar com o
gerenciamento pela qualidade ¢ fator determinante, pois utilizam ferramentas que subsidiam
melhorias tanto no produto como no processo, buscando encontrar os motivos que levam a
empresa a nao obtencao de resultados satisfatorios.

Eliminar perdas, eliminar as causas das perdas ¢ aperfeigoar o processo auxiliam a empresa a
padronizar seus processos. A padronizagdo contribuird para obter melhorias em reducdo de
tempo, custo, cumprimento de prazos e seguranga.

Apesar de a padronizacdo ser uma ferramenta indispensavel para que uma empresa organize-
se em busca da qualidade total, poucas tem se dedicado a melhor forma de padronizar de
acordo com as caracteristicas do seu processo. Os integrantes de um processo devem ter uma
clara identificacdo dos objetivos do processo, do que e para que estdo executando as
atividades. Um bom gerenciamento de processos viabiliza sua melhoria, proporciona uma
producdo mais uniforme, reduz custos, aumenta a produtividade e proporciona a satisfa¢do
dos clientes.

Com o intuito de utilizar o gerenciamento pela qualidade e a busca da padronizacdo de
processos, este trabalho foi realizado em uma empresa situada em Maringd, do setor metal
mecanico, que fabrica moveis sob encomenda em ago inox para cozinha industrial.

Devido ao fato de serem produtos sob encomenda, ndo existe uma padronizacdo do produto,
pois a cada pedido ha grande variabilidade de medidas. = Mesmo que os produtos sejam sob
encomenda, existem processos que se repetem em grande parte dos produtos, e estes podem

ser padronizados, de forma a aperfeigoar cada processo.



1.1.Justificativa

Na empresa analisada neste trabalho, pode-se observar como ¢é falho o processo de
padronizagdo. A padronizacdo ndo € vista como algo importante para se obter a qualidade
total do processo fabril. Geralmente, a padronizagdo existente, acontece de forma indireta, ndo
existindo um estudo ou programa de implantacdo, e como resultado, ndo atinge objetivos ao

ponto de melhorar o processo da fabrica.

1.2. Defini¢ao e Delimitacido Do Problema

Na empresa de cozinha industrial, o diretor é o unico que acompanha todo o processo da
mesma, onde faz o pedido, define como serd projetado cada equipamento, dando uma
particularidade a cada um. Apos o pedido sair do setor de projeto, onde tem as defini¢cdes de
como deve ser construido o equipamento, ¢ que realmente comeca sua manufatura. Por
algumas vezes durante o processo de fabricacdo, o diretor acompanha o processo de
fabricacdo, mas como ndo ¢ possivel acompanhar o processo de todos os produtos, o que ¢
produzido ndo ¢ o que foi pedido acarretando insatisfacdo do consumidor. O encarregado da
fabrica acompanha o processo durante seu periodo no chdo de fabrica, mas ndo tem
informacao suficiente para verificar se este estd conforme o produto vendido ao cliente, ja que
cada produto tem sua particularidade.

Os produtos em sua maioria sdo conformacdo de chapa, mas em muitos sdo necessarios a
utilizagdo de alguns acessorios, estes ndo padronizados, o que faz com que o mesmo produto
pedido saia da empresa com caracteristicas diferentes.

Cada setor, ao receber a ordem de producdo, define como sera executada cada tarefa que
compde o produto. O que mostra que em cada produto foi utilizada um método diferente para
producao. Contribuindo para ndo padronizacao dos servigos e nem dos produtos fabricados.

O vendedor nao acompanha o processo de manufatura do equipamento. Ficando sob
responsabilidade do diretor da empresa.

A forma de execucdo de cada tarefa fica a escolha do trabalhador de cada setor, ndo existe um
procedimento padrdo, normas a serem seguidas, cada um escolhe como fara a tarefa que lhe

foi ordenada.



Nao existe muita interagdo e nem planejamento proprio entre os setores da empresa. Cada
setor faz a sua parte de acordo com seu entendimento e passa para o processo seguinte.

A prioridade na entrega dos equipamentos ¢ realizada conforme a necessidade do cliente,
porém, se um cliente exige urgéncia na entrega do seu pedido, o produto que ja estad em
processo, ¢ paralisado, retirado da linha de producdo e colando o outro em seu lugar,

acarretando atraso e muitas vezes insatisfacdo de outros clientes.



1.3.0BJETIVOS

1.3.1. Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo identificar os problemas e propor melhorias através da

padronizacdo de servicos em uma empresa metal mecanica.

1.3.2. Objetivo Especifico

Pesquisas em referéncias bibliograficas que dardo subsidios para implantagdo da proposta de
padronizacdo em servicos.

Levantar procedimentos utilizados pela empresa desde o pedido até a expedi¢do do produto.
Demonstrar as vantagens de como a padronizacao pode contribuir para melhoria da qualidade

dos produtos.

1.4.METODOLOGIA

1.4.1. Metodologia

Para desenvolvimento deste trabalho foi utilizada pesquisas bibliograficas, que proporcionou
melhor direcionamento e embasamento tedrico para desenvolvimento e aplicagdo da
padronizagdo.

Foi utilizado o método monografico, que parte do principio de que o estudo de um caso em
profundidade pode ser considerado representativo de muitos outros ou mesmo de todos os
casos semelhantes. O delineamento da pesquisa foi através de estudo de caso, que ¢
caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a
permitir o seu conhecimento amplo e detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante os
outros tipos de delineamento (GIL, 1999). A pesquisa se caracteriza como exploratorias,
buscou-se diagnosticar a empresa, buscando compreender a dindmica da organizagao,
identificando e proporcionando uma visdo de melhoria na area produtiva na empresa, visando

seu desenvolvimento.



O estudo de caso foi realizado in /oco, no periodo de marco de 2009 a setembro de 2009 em
horario integral das atividades da empresa. Ressalta-se que a empresa encontra-se atualmente
conscientizada sobre a importancia da implantagdo de um programa de qualidade para a
melhoria de seus processos.

Na analise das rotinas e processos administrativos empresa foi utilizado os seguintes
instrumentos: entrevistas, questionarios, observacao pessoal e analise de rotinas e processos.
O inicio do estudo de caso se deu, primeiramente, com uma reunido com a diretoria da
empresa, buscando analisar o que o empresdrio espera da padronizagdo e quais eram seus
objetivos, posteriormente apresentou-se os questionarios a serem utilizados. As entrevistas
foram utilizadas abordando e descrevendo tarefas (o que ¢ feito), como ¢ feito, passo a passo,
quem as realiza e como s@o realizados seus respectivos registros, assim como as atividades
realizadas diariamente.

Fez-se uma analise observacional o ambiente de trabalho, analisando criteriosamente os
seguintes setores: corte, dobra, solda, montagem, acabamento e expedicdo, a fim de entender

melhor todo o seu processo, objetivando sua melhoria.

1.4.2. Estrutura Do Trabalho

A apresentacdo deste trabalho esta dividida em quatro capitulos.

O capitulo um ¢ a introdu¢do do trabalho dando uma visdo geral do objetivo do trabalho e
descreve a importancia do por que deve-se padronizar os processos, sdo explicados através da
delimitagdo do problema.

No segundo capitulo ¢ realizado revisdo da literatura, ¢ onde encontramos base tedrica para
aplicacdo do conhecimento.

O terceiro capitulo descreve como € a empresa, sua historia, sua criagdo, como esta dividida e
sua situagao organizacional. Apresenta-se o estudo de caso, onde foram realizadas todas as
coletas de dados e analise critica da situacdo em cada etapa do trabalho.

No capitulo quatro concluimos o trabalho realizado. Apds analise dos dados, ¢ apresentada
uma analise critica da situacdo da empresa e proposta uma lista de melhorias visando

padronizar o processo.



2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. Qualidade

Hoje, os produtos e servigos se mostram bem mais complexos e sofisticados, a cada dia cresce
o nivel de competitividade e exigéncia dos cliente. Com isso ¢ necessario aprimorar a
qualidade dos produtos e servigos, obter cada vez mais um melhor controle de qualidade.

Qualidade ¢ uma totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que lhe confere
a capacidade de atender a necessidades explicitas ou implicitas. Rodrigues et al. (1996 p.15)
explica que “ bom padrdo de qualidade representa alguma coisa bem-feita, bem concebida,
bem projetada, bem -elaborada, bem organizada, bem administrada, que atende as
especificagdes, satisfazendo, assim, produtores, prestadores de servigos e clientes.”, sempre
relacionado ao desejo do cliente. Rodrigues et al. (1996, p.18) define que “quando falamos de
um servico de qualidade estamos nos referindo a plena satisfacdo do cliente. E o segredo para
isso ¢ concentrar-se profundamente nas necessidades e nos desejos do cliente, criando um

servigo que atenda ou exceda as suas expectativas.”

A prestacdo de servico tem se tornado atualmente a principal for¢a que impulsiona o
desenvolvimento das empresas em direcdo ao sucesso. Deve ser bem feito e ter um preco
justo, ndo deve dar lugar ao desperdicio. Assim o cliente tem confianca para utilizar
novamente os servicos prestados e ainda divulgar e relatar a qualidade dos servigos.
Rodrigues et. al. (1996, p.18) conclui que “[...] que a qualidade na prestacdo de um servigo se
faz presente quando ele garante a plena satisfacdo do cliente.”
Um servico de qualidade ndo vai so satisfazer o cliente, e sim também garantir a
sobrevivéncia da empresa e da propria sociedade.
Buscar a qualidade busca também a produtividade, que estio relacionadas. E na produtividade
que se aplica a maioria dos procedimentos em busca da qualidade.
A qualidade na prestacdo de servicos se deve muito ao desempenho de cada colaborador,
principalmente os que tém contato direto com o cliente. A dedicacdo de um colaborador faz
toda diferenca quando atende a um cliente. Assim explica (RODRIGUES, LEAL, &
HARGREAVES, 1996 p.20) relata
“[...] a qualidade na prestacdo de um servigo se faz por intermédio das
pessoas, ja que depende exclusivamente do desempenho de cada

trabalhador, consciente do papel que tem a cumprir, comprometido



com o sucesso dos negdcios em questdo, sdo as pessoas, portanto, que

fazem com que os servigos sejam diferenciados pelo atendimento

prestado ao cliente.”
E cada vez mais freqilente as empresas praticarem politicas de valorizagdo de seus
colaboradores. Estimulam seus colaboradores a participarem na solugdo de problemas que
encontram em sua dia-a-dia de trabalho.
Cada trabalhador deve entender como o seu comportamento provoca diretamente na
satisfacdo do cliente. O mesmo autor explica que “a qualidade na prestagdo de servigos
depende, basicamente, do desempenho de cada trabalhador, consciente do papel que tem a
cumprir e comprometido com o sucesso do empreendimento.”
Os colaboradores devem ser treinados e muito bem instruidos, ndo somente sobre o servico
que irdo prestar, mas sim sobre todo o processo da empresa, ndo adianta ter dominio apenas
do seu setor de atuacdo, pois quando questionado por algum cliente, deve ter informagdes que
ajude o cliente a resolver seu problema. Mesmo que ndo conheca outros setores, mas deve se
interessar pelo problema apresentado pelo cliente, e procurar acompanhar o cliente até alguém
que tenha conhecimento para resolver seu problema. O que ndo pode acontecer ¢ dizer que
este problema nao esta relacionado com os seu setor € ndo apresentar uma solucao ao cliente,
pois o que o cliente deseja ¢ um suporte quando pergunta ou relata algum problema. Uma
empresa sO tem pleno dominio dos servicos que prestam quando passam conhecimento aos
seus colaboradores. Segundo Rodrigues et. al. (1996, p.23) “[...] para se obter qualidade na
prestagdo de servicos € necessario construir um ambiente especial na empresa, onde a
exceléncia do servigo oferecido ao cliente seja uma miss@o de todos os membros integrantes
da organizagdo.”
O contato do colaborador com o cliente ¢ uma parte importante na prestacao do servigo. Pois
¢ neste momento que se tem uma grande oportunidade do cliente formar uma opnido sobre a
qualidade dos servigos prestados pela empresa. Neste momento estdo sendo definidos o
fracasso ou o sucesso da empresa. O atendimento de qualidade ¢ um fator importante quando
se trata de qualidade em servigos, porque € a partir dela que o cliente vai constuir a imagem

da organizagdo.



2.2. Evolucao Da Qualidade

Segundo Oliveira et. al. (2004) o conceito de qualidade, vem do latim qualitas, tem seu
primeiro registro na historia, através do filosofo Aristoteles, cerca de 384 antes de Cristo, em
sua obra “Estudo das Formas Geométricas. Mas nunca se teve uma definicdo sobre o
verdadeiro significado da qualidade. Segundo o mesmo autor este assunto ganhou forte
destaque no inicio do século XX, década de 20, quando comegou a producdo em massa, e
junto com ela os problemas em massa sobre qualidade. Com o forte crescimento industrial, foi
nitida a grande quantidade de erros que ocorriam nos processos fabris. Entdo foi necessario
criar uma nova fung¢do na fabrica, o inspetor de qualidade, a cada dez funcionarios, tinha um
inspetor para verificar a qualidade do processo, procurando evitar que ndo conformidades
sejam passadas adiante. Esta foi a primeira fase da qualidade. Praticamente ndo existia
Departamento de Qualidade, mas muitos inspetores. Passavam muitos defeitos que s6 eram
descobertos pelo cliente, que gerava muitos transtornos e grande insatisfagdo por parte do
cliente.

A segunda fase da Qualidade comegou ainda na década de vinte. Percebeu-se que quem
gerava a qualidade ndo eram os inspetores, mas o processo produtivo. Aplicando técnicas de
estatistica sobre o processo (CEP), que € o controle da qualidade realizado utilizando-se
técnicas estatisticas, com técnicas de amostragem, surgia o Controle de Qualidade. Estudos,
correcdes, mudangas, e os processos foram melhorando e a qualidade ganhando maior
significado nas empresas. Ishikawa (1993, p. 14) relata que a Inglaterra também desenvolveu
o controle de qualidade relativamente cedo. Ela foi o berco da estatistica moderna, cuja
aplicacdo foi evidente na ado¢do dos Padrdes Normativos Britanicos 600.

Na década de 40, a qualidade teve grande impulso com a Segunda Grande Guerra Mundial,
com a grande necessidade de produzir equipamentos bélicos, mas ndo simplesmente produzir,
e sim com qualidade, pois eram artefatos que ndo podiam possuir defeitos, pois o seu bom
funcionamento era trivial para a sobrevivéncia dos soldados. Ouve um forte investimento em
qualidade nesta época, deram énfase no treinamento, fazer bem o servico, montar bem os
misseis, tanques, a bomba atomica.

Na década de 50 entramos na proxima fase da Qualidade, a da Garantia da Qualidade, por
volta da década de 60. Juran ¢ Deming levam ao Japao os conceitos do CEP. Os denominados
"14 principios" do CEP, estabelecidos por Deming, constituem o fundamento dos
ensinamentos ministrados aos altos executivos no Japao, em 1950 e nos anos subseqiientes.

Esses principios constituem a esséncia de sua filosofia e aplicam-se tanto a organizagdes



pequenas como grandes, tanto na industria de transformag@o como na de servigos. Do mesmo

modo, aplicam-se a qualquer unidade ou divisdo de uma empresa.

O proximo grande passo da qualidade ficou conhecido como a Fase da Gestdo da Qualidade,
com base na norma inglesa BS (British Standard)-5750, vieram as normas da familia ISO
9000. A ISO (International Organization for Standardization) foi fundada em 1947 em
Genebra, Suica, mas s6 em 79 € que criaram o Comité TC-176, responsavel exclusivamente

por Qualidade.
2.3. Gestao Da Qualidade

Atuamente a Qualidade é um fator necessario em todas empresas. E um requisito fundamental
para conquistar uma melhor competitividade.

Lobos (1991, p. 16) relata “Qualidade ¢ tudo o que alguém faz ao longo de um Processo para
garantir que um cliente, fora ou dentro da organizagdo, obtenha exatamente aquilo que deseja,
em termos de caracteristicas intrinsecas, custos e atendimento.”

Para Ishikawa (1993, p. 43), “Praticar um bom controle de qualidade é desenvolver, projetar,
produzir e comercializar um produto de qualidade que é mais econdmico, mais util ¢ sempre
satisfatorio para o consumidor.”

Martins & Laugeni (2005) menciona sobre os 14 principios de E. W. Deming, que visa a
melhoria continua, sdo eles:

e 1° principio: Estabele¢a constidncia de propositos para a melhoria do produto ¢ do
servigo, objetivando tornar-se competitivo € manter-se em atividade, bem como criar
emprego;

e 2° principio: Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econdmica. A
administracdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranga no processo de transformacao;

e 3° principio: Deixe de depender da inspegdo para atingir a qualidade. Elimine a
necessidade de inspecdo em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu
primeiro estagio;

e 4°principio: Cesse a pratica de aprovar orgamentos com base no preco. Ao invés disto,
minimize o custo total. Desenvolva um tnico fornecedor para cada item, num

relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e na confianca;
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e 5° principio: Melhore constantemente o sistema de produgdo e de prestagdo de
servigos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e, conseqiientemente,
reduzir de forma sistematica os custos;

e 6° principio: Institua treinamento no local de trabalho;

e 7° principio: Institua lideranca. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e
as maquinas e dispositivos a executarem um trabalho melhor. A chefia administrativa
estd necessitando de uma revisdo geral, tanto quanto a chefia dos trabalhadores de
produgio;

e 8° principio: Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a
empresa;

e 9° principio: Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em
pesquisas, projetos, vendas e producdo devem trabalhar em equipe, de modo a
preverem problemas de producao e de utilizagdo do produto ou servico;

e 10° principio: Elimine lemas, exortacdes e metas para a mao-de-obra que exijam nivel
zero de falhas e estabelecam novos niveis produtividade. Tais exortagdes apenas
geram inimizades, visto que os grossos das causas da baixa qualidade e da baixa
produtividade encontram-se no sistema, estando, portanto, fora do alcance dos
trabalhadores;

e 11° principio: Elimine padroes de trabalho (quotas) na linha de producao. Substitua-os
pela lideranga; elimine o processo de administracdo por objetivos. Elimine o processo
de administracdo por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela administra¢ao
por processos através do exemplo de lideres;

e 12° principio: Remova as barreiras que privam o operario horista de seu direito de
orgulhar-se de seu desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de
numeros absolutos para a qualidade; remova as barreiras que privam as pessoas da
administracdo e da engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu desempenho.
Isto significa a aboli¢cdo da avaliagdo anual de desempenho ou de mérito, bem como da
administracdo por objetivos

e 13° principio: Institua um forte programa de educagao e auto-aprimoramento

e 14° principio: Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformacdo. A

transformagdo ¢ da competéncia de todo mundo

Nao basta implantar um programa de qualidade em apenas uma parte da empresa, sendo que

este produto ou servigo chegue ao consumidor final de forma que deixe de satisfazer suas
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perspectivas quanto ao produto. A qualidade deve ser continua em todos os processos da
empresa, para que ao final do processo, possa satisfazer as necessidades do cliente.

O cliente avalia o produto de diversas formas, por varios critérios, ndo somente se este
produto satisfard a sua necessidade, mas também diversas caracteristicas que o produto pode
apresentar, tais como: comprimento, cor, peso, altura, largura, resisténcia, durabilidade,
rapidez do atendimento, simpatia de quem atende o cliente, fungdes desempenhadas, tempo de
entrega, eficacia do servico, etc. Todos esses requisitos agregam valor ao produto, fazem o
cliente refletir sobre o custo beneficio do servico prestado em relacdo ao produto do
concorrente. O controle da qualidade faz com que seja tomada medida para que todos esses
requisitos sejam agregados ao produto, para que seja proporcionado um melhor servigo ao
consumidor final.

O controle da qualidade envolve melhoria dos processos, estas melhorias devem ser
continuas, evitando possiveis defeitos, diminuindo custos de producdo e assim gerando maior
lucratividade para empresa.

Quem mais ressaltou a importancia do Controle da Qualidade, foi a evolucdo da industria
japonesa. Para os japoneses, o Controle da qualidade foi uma grande revolugdo do
pensamento administrativo. Desenvolveram uma nova forma de pensar sobre a administragdo
dando maior importincia a qualidade. Ishikawa (1993) define o Controle da Qualidade
japonesa como “um sistema de métodos de produgdo que produzem economicamente bens ou
servicos de boa qualidade atendendo os requisitos do consumidor. O controle de qualidade
moderno utiliza métodos estatisticos ¢ € chamado freqiientemente de controle de qualidade
estatistico.”

Para que seja desenvolvido um bom Controle da Qualidade, ¢ necessario que todo o processo
seja desempenhado de forma planejada e fiscalizada, desde o desenvolvimento, até a entrega
ao cliente. E necessario um controle na fase de desenvolvimento do produto, analisando todas
as falhas possiveis, evitando que possiveis erros de projeto sejam passados a diante. Da
mesma forma, todo este cuidado deve ter com o projeto, é no projeto que pode ser verificado
se existem erros no desenvolvimento do projeto, deve verificar, através de simulagao e analise
do projeto, detalhando o maximo, para que se possa ter uma real nogdo do como sera o
produto acabado. Na fase de producao e manufatura do produto, deve-se analisar ¢ fazer um
acompanhamento em todos 0s processos, para conferir se o que estd sendo fabricado esta
conforme o projeto. Todo ajuste percebidos na fase de producdo, deve ser comunicado ao
projeto, para que seja revisado e alterado o projeto, para manter o projeto atualizado e

revisado, evitando assim, erros na proxima manufatura do produto. Quando o produto estiver
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acabado, deve passar por inspecdo, aferindo se o produto estd conforme o projeto. As nao
conformidades ndo podem chegar até o cliente.
Para que o Controle da Qualidade atinja todos os setores, ¢ necessario que todos da empresa
estejam comprometidos com esta causa. E este envolvimento comeca da alta direcdo da
empresa.
Para que o Controle da Qualidade possa atender aos requisitos do consumidor, ndo devem
atender somente aos padrdes ou normas de padronizacdo. Deve ir além, deve estudar
tendéncias que podem agregar valor ao produto, estar adiantado as exigéncias do consumidor.
O consumidor espera que o produto satisfaca as suas expectativas, ¢ ainda mais, tenha
qualifica¢des além do que esperava que lhe trouxesse beneficios extras.
O Controle da Qualidade basico ¢ controlar a qualidade em todas as fases do produto ou
servigo. Isto significa qualidade de trabalho, qualidade de servico, qualidade de informacao,
qualidade de processo, qualidade de divisdo, qualidade de pessoal. E isto deve ter o empenho
de todos da empresa, operarios, engenheiros, gerentes e executivos.
Para que todos possam desempenhar a sua fungdo com qualidade dentro de uma empresa,
devem seguir alguns requisitos pré-definidos. Em toda empresa, existe sistemas de trabalho,
que direcionam ao operario, no que ele deve fazer, e quanto melhor estiver estas orientagdes,
menores serdo as reincidéncias de erros. Lobos (1991), relata que 80% dos recursos do
Controle da Qualidade deve ser investido em treinamento ¢ qualificagdes dos operarios ¢
supervisores.
O gerenciamento da qualidade exige dos seus supervisores foco de lideranga, que possa
comandar pessoas em um unico objetivo, qualidade no processo, que desenvolva sua funcgao
de acordo com os padrdes estabelecidos pela empresa. Buscar resultados cada vez melhores,
que conforme o tempo for passando, cada operario va aprimorando a sua funcdo, para que
cada vez menos erros sejam cometidos. Deve dar atengdo preferencial ao processo, buscando
melhores resultados e desenvolvendo uma melhoria continua. Para isso, o supervisor necessita
ser qualificado para desempenhar sua fungao.
Ja Campos (1992), define o Controle da Qualidade como sendo uma ferramenta para eliminar
as causas fundamentais dos problemas. E seus objetivos so:

1. Qualidade: caracteristicas da qualidade do produto ou servigco que atendem ao

cliente interno ou externo.
2. Custos: custo do produto ou servigo.

3.  Atendimento: prazo certo, local certo, quantidade certa.
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4. Moral: caracteristicas que indicam o nivel médio de satisfacdo das pessoas do
sistema.
5. Seguranga: caracteristicas de seguranca que o produto deve ter em relacdo ao

usuario e de seguranca para o empregado da empresa.

2.4. Qualidade Em Prestacao De Servicos

Toda empresa oferece no mercado alguma forma de prestagdo de servico, desenvolvem
atividades que sdo oferecidas no mercado de consumo, em troca de uma renumeragao,
oferecem alguma coisa que € paga pelo cliente. A defini¢@o de servigo no Artigo 3° do codigo
de Defesa do consumidor relatado por Rodrigues et. al. (1996, p.12) “Servico ¢ qualquer
atividade fornecida no mercado de consumo, mediante renumeracdo, inclusive as de natureza
bancaria, financeira, de crédito e¢ securitaria, salvo as docorrentes das relagdes de carater

trabalhista.”

Servigo ¢ uma atividade comercial, que geralmente ocorre no contato direto com o cliente,
que no caso ¢ o consumidor final. Este tipo de servico, Rodrigues et. al. (1996) classifica com

servigo palpaveis.

Também relata que existe outra forma de servico, servicos intangiveis. E quando uma pessoa
presta um servigo através de suas atitudes no atendimento, ou seja, através da amabilidade, da
atencdo, de flexibilidade, do comprimento ¢ do cumprimento dos compromissos, das solucdes

que encontra para atender os problemas do cliente.

As duas formas de prestacdo de servicos devem estar sempre associadas, uma depende da
outra, ¢ desta forma, Rodrigues et. al. (1996, p.14) conclui que “a empresa estara
administrando os seus servigos de forma global, envolvendo todas as atividades que decorrem

da prestacao de servigo.”

2.5. Padronizacao

A padronizacdo ¢ algo que faz parte do nosso dia a dia, mesmo que ndo tenhamos nogao

disso. Tudo que fazemos repetidamente a cada dia, pode ser entendido com um padrao.
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“[...] uma pequena tribo ou aldeia no passado: a alimentagdo basica era o peixe. Pescava-se de
alguma forma até que alguém testou uma rede de cipds e pegou uma quantidade maior de
peixes com menor trabalho.” (CAMPOS, 1992, p. 1)
Assim que perceberam que o novo método obtinha resultado, todos desta aldeia passaram a
também pescar com redes de cipds, assim, padronizaram a forma de pescar.
Nao se pode estabelecer um padrdo sem que seus objetivos sejam bem definidos, e a
importancia da sua necessidade.
A padronizagdo ¢ uma das ferramentas mais importante para se garantir a qualidade do
produto. Para Campos (1992), “padronizar ¢ reunir as pessoas e discutir o procedimento até
encontrar aquele que for melhor, treinar as pessoas e¢ assegurar-se de que a execugdo esta de
acordo com o que foi consensado”.
Para padronizar um processo, ¢ necessaria a participagdo de todos que estejam envolvidos
neste processo. Devem discutir qual seria melhor forma de fazer, sempre tendo como objetivo
a satisfacdo do cliente. A padronizacdo nao esta somente na defini¢do dos padrées, mas
também esta focada na sua utilizagdao. Deve haver treinamento para que os envolvidos, saibam
executar tal funcdo, seguindo os padrdes estabelecidos. Somente definir o padrio, e
documenta-lo, ndo ¢ o bastante, deve-se garantir que a pessoa que ird desempenhar a funcao,
consiga seguir o padrdo estabelecido até o fim.
Para garantir que a padronizagdo ocorra conforme o esperado ¢ fundamental o papel do
gerenciamento da padronizagdo. Pode utilizar o método PDCA:

e Planejamento: estabelecer as metas. Estabelecer os métodos para se atingir as metas.

e Execugdo: educar e treinar. Executar o trabalho.

e Verificagdo: verificar os resultados

e Acdo: tomar agdo apropriada.

A padronizag¢do nao deve ser delegada ao um unico departamento, deve ser responsabilidade
de todos. Portanto, antes de desenvolver um trabalho direto sobre a padronizacdo, deve-se
conscientizar a todos da organizacdo, diretores, gerentes ¢ operadores, para que todos
entendam a importancia e a necessidade dos padroes em sua empresa. Definir as metas a
serem alcangadas e a importancia do envolvimento de todos.

Estabelecer o sistema que serd utilizado para padronizar, determinar os procedimentos de
padronizagao. Segundo Campos (1992, p.19), é necessario criar um “Comité de Direcao da
Padronizagao”, que esta diretamente ligado ao presidente da empresa, e € responsavel pela

criacdo dos critérios de implantagdo da Qualidade Total. Esse Comité tem como propdsito
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avaliar e aprovar um plano de implantagdo e programa para planejamento, estabelecimento,
disseminagdo e atualizagdo dos padrdes de sistemas, estabelecer um programa de redugdo de
numero de reclamagoes, estabelecer um programa para solugcdo de problemas criticos, definir
padroes de qualidade nas organizagdes de producao, compatibilizar os padrdes de qualidade
ao projeto e revisar os padrdes.
Ap6s a criacdo do comité, ¢ necessario instalar os Escritérios de Padronizagdo, que deve estar
presente em cada unidade ou filial da organizagdo. Estes escritorios sdo responsaveis por:

e Planejar e estabelecer o seu proprio padrao organizacional de implantagao;

o [Editar, distribuir e controlar os padroes individuais estabelecidos;

e Planejar e estabelecer procedimentos para levantar e distribuir dados com a

finalidade de avaliar a eficacia da padronizacio.

Para implantar a padronizacdo, deve-se seguir algumas etapas bésicas. Elaborar um
fluxograma, com os procedimentos do setor a ser padronizado, observando qual a seqiiéncia
dos processos, de que forma ¢ executado, se existe grande dificuldade no desempenho do
procedimento, etc. Mesmo que no setor, manufature produtos diferenciados, existem alguns
procedimentos que se repetem, por mais que um produto seja totalmente diferente do outro.
Esses procedimentos repetitivos podem ser padronizados.

Os processos padronizados devem procurar simplificar a0 méaximo a sua execugdo,
procurando aperfeigoar o trabalho do operario.

Definido o que sera padronizado, e a forma que sera executada a tarefa, deve ser realizada
uma descri¢ao detalhada do procedimento, escrita em uma linguagem que todos entendam,
para ndo correr o risco de ndo conformidade por ndo compreenderem o que o procedimento
exige.

Como a padronizagdo sera executada por pessoas, ndo basta simplesmente definir e
documentar como dever ser executado o processo, deve haver treinamento para capacitar o
operario a desenvolver a fung¢do a qual foi designado. A qualidade de um servico se faz
através das pessoas.

Para Rodrigues et. al. (1996), afirma que a valorizagdo do funciondario, para que ele execute
sua funcdo com qualidade, ¢ necessario construir um ambiente especial na empresa, onde
todos tenham consciéncia de a cada procedimento deles, influenciam diretamente no resultado
final, que ¢ o produto satisfazendo as expectativas do cliente.

Com a padronizagdo estabelecida, analisa-se se esta ¢ acessivel, se ¢ possivel de ser

executada. Se o que estd sendo proposto, € com treinamento, o operario sera capaz de
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desenvolver a sua fun¢do corretamente, conforme previsto. Padrdes abstratos e de dificil
entendimento sdo inutil.

A padronizacdo € um dos processos da familia das normas ISO. Segundo Mello (2002, p.59),
a padronizacdo tem como objetivo “obter resultados previsiveis em processos repetitivos [...]
e proporcionar ¢ mante o dominio tecnologico das organizagdes.”, evitando que o dominio
tecnoldgico fique preso ao conhecimento de somente um grupo de pessoas, mas que seja do
conhecimento de todos.

Para Mello (2002, p.59) “a padronizagdo dos processos complementara o mapeamento dos
processos criticos, fornecendo os detalhes a respeito da operacionaliza¢do de cada atividade,
definindo quem, onde, como, quando, por que € como.”

A padronizacdo segundo a norma [SO, ocorre em duas etapas, sendo Etapa de Padronizagao e
Etapa de Delineamento. Os processos na Etapa de Padronizagao, sdo controle de documentos,
projetos e desenvolvimento de produtos, controle de processos produtivos, aquisigdo,
planejamento da produgdo, vendas e servigos associados, instalacdo de obras, admissdo e
demissdo de funcionarios, contas a pagar e a receber, treinamento, custos industriais,
recebimento de materiais, inspecdo de produtos, defini¢do do organograma organizacional e
identificacao de produtos.

E na etapa de delineamento os processos sdo controle de registros, elaboracdo do manual da
qualidade, defini¢do de autoridades e responsabilidades, analise critica do sistema da
qualidade, controle de dispositivos de medi¢do e monitoramento, rastreabilidade de produtos,
propriedade do cliente, preservacdo do produto, analise de dados e técnicas estatisticas,
auditoria interna da qualidade, medi¢do da satisfacdo de clientes, controle de produto ndo
conforme, agdo corretiva e agdo preventiva e melhoria continua.

Mello (2002) explica ainda, que conforme o processo de padronizagdo for ocorrendo, os
colaboradores devem ser treinados e capacitados para o desempenho da funcdo, buscando a
melhoria continua dos processos. E apods inplantado a padronizacdo, deve haver auditorias
periodicas, por colaboradores ou por terceiros, desde que tenham qualifica¢do para isto.

Para Campos (1992), a padronizagao ¢ avaliada desda implantacdo, que observa a situacdo da
padronizagdo comparada com o plano original, avalia o nivel da padronizag@o, observando
quantos tipode produtos, componetes e materiais estdo padronizados, ¢ também avalia a
eficacia da padronizacdo, que avalia de forma qualitativa e quantitativa ¢ uma avaliagdo geral
do investimento feito.

Para garantir que os padroes estao sendo seguidos, € necessario delegar as fungdes. Segundo

Campos (1992, p73), “[...] delegar a condi¢do dos processos as pessoas que os operam [...]",
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porém explica que esta delegacdo ¢ realizada por meios da padronizagdo. Tendo os padroes
definidos, ¢ necessario treinar e capacitar seus colaboradores, ¢ de responsabilidade da alta
dire¢do prover meios para treinamento dos colaboradores. Uma pessoa sendo capacitada e
tendo os padrdes a serem seguidos, sdo meios para que a padronizacdo tenha efeito na

empresa.

(Campos, 1992, pg.73) “uma pessoa s6 fard o seu servico de forma
diferente da que foi padronizada se a padronizagdo for imperfeita [...],
se o aluno ndo entendeu ou fez o servigo errado a responsabilidade ¢
do prefessor que ndo ensinou direito. [...] a grande responsabilidade

pela falta de dominio tecnoldgico nas empresas ¢ a sua administragdo”

A padronizacdo soma muitos beneficios para organizacao, proporciona aos colaboradores uma
base solida para boa execugdo de cada processo.Campos (1992, p.81-85) qualifica os
beneficios da padronizagdo como melhoria e garantia da confiabilidade, fabricagdo com
qualidade uniforme, eliminacdo de dificuldades e problemas de precedimentos padrio de
operagao, melhoria do processo, viabiliza uma monitora¢ao e visualizacdo da adequagao das
diretrizes, melhoria do nivel de engenharia e de projeto; diminui¢do dos erros e alteracdes de
projeto, cumprimento dos prazos para produ¢do, melhoria da capacitacdo técnica dos
operarios, consolida a seguranca do trabalho e permite melhoria da produtividade das

maquinas.

A melhoria da qualidade, resulta em reducao de custos, aumentando a lucaritivade da

empresa.
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3. DESENVOLVIMENTO
3.1. Caracterizacdo da Empresa

Este trabalho foi desenvolvido em uma empresa metal mecénica situada na cidade de
Maringa, que atua no seguimento de confeccdo de mdveis e equipamentos em ago inox para
cozinha industrial. Apesar do foco principal ser este, também desenvolve equipamentos para
hospitais e construgdo civil, através de conformacédo de chapa em aco inox.

Criada em 2006, a empresa do ramo de equipamentos para cozinha industrial atende todo o
Brasil através de venda direta e licitagdes. Seu maior mercado ¢ a regido sul e suldeste.

A empresa esta dividida em doze setores, diretoria, secretaria, vendas, projetos, compras,
PCP, corte, dobra, solda, montagem, acabamento e expedi¢do. No inicio de sua criagdo
atuavam na empresa apenas quatro funcionarios, onde cada um desempenhavam varias
fungdes, alocados em um barragdo de 360 m? com o passar do tempo e o aumento da
demanda de pedidos, houve a necessidade de ampliar o quadro de operacional, atualmente
conta com 19 funcionarios ocpando um espago fisico de 720 m?.

A empresa vem ganhando mercado e expandindo seus negocios, atuando como forma de
trabalho a manufatura de seus equipamentos sob encomenda, s6 comecga a produzir quando €
feito um pedido, e de acordo com as especificagdes do cliente. Por ser desta forma, a
elaboracdo dos equipamentos tem seus detalhes definidos de acordo com a necessidade do
cliente, ndo havendo padroniza¢ao dos produtos produzidos. Sendo assim, a cada venda, a
cada processo, ¢ confeccionada uma pega diferente. Cada operador desenvolve seu trabalho
da forma que melhor convir para situagao em busca da confecgdo do produto. Como todos
seguem esta linha de raciocinio, ndo existe padronizagdo dos processos, pois alegam que seus
produtos sdo sob encomenda e que a cada pedido deve ser desenvolvido de acordo com que
lhe foi solicitado.

O foco maior para padronizar ¢ processo no chao de fabrica, onde sdo fabricados os produtos.
O primeiro processo de manufatura na fabrica acontece no setor de corte. Para fabricacao, a
empresa utiliza como matéria-prima aco inox, que geralmente compra em chapa retangular de
3000x1200mm ou em bobina na dimensdo de 1.000x10.000mm. Indispensavelmente o
processo passa pelo setor de corte, pois ¢ neste que sera cortada a chapa na dimensdo

necessaria para atender ao pedido.
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3.2. Estrutura Organizacional Da Empresa

A estrutura organizacional da empresa ¢ composta por:

e Diretor Presidente: representante da empresa, ¢ quem responde por ela. Direciona
o foco que empresa ira ter.

e Diretor Técnico: gerencia a informagdo técnica da empresa. Analisa projetos e
distribui aos setores competentes.

e Colaboradores Administrativos: colaboradores que trabalham no escritorio,
secretdria, vendedores, projetistas.

e Colaboradores Operacionais: colaboradores que trabalham no chdo de fabrica.

Executam a tarefa de conformag@o de chapa.

3.3. Diagnostico

Para propor a melhoria na rotina de uma empresa ¢ necessario conhecer como esta se
organiza, como sdo dividido as suas atividades. Esta empresa ¢ dividida em setores, que

particiona o processo e facilita o controle de conformacao da chapa.

3.3.1. Setor De Corte

Conta com dois funcionarios, que distribuem as tarefas igualmente entre si. Neste setor
(Figura 1) utliza-se duas mesas e uma guilhotina. E um setor sem aréas demarcadas, com

pecas e retalhos espalhado pelo local de trabalho. Trabalham com equipamentos de seguranca

adequados, e o local possui iluminagdo adequada.

[

Figura 1: Setor de Corte
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3.3.2. Setor De Dobra

O setor de dobra (Figura 2) ¢ composto por apenas um funcionario, neste setor existe duas
maquinas de dobra, uma hidraulica e outra manual, o dobrador recebe a chapa cortada do
setor de corte, ao analisar o projeto, este risca a chapa marcando onde sera executado a dobra.
Os colaboradores trabalham com equipamentos de seguranga e o local tem iluminacao

adequada.

Figura 2: Setor de Dobra.

3.3.3. Setor De Solda

Neste setor (Figura 3) trabalham dois funcionarios, cada um dispostos em uma mesa com uma
maquina de solda cada. Recebem a pecga do setor de corte ou dobra, junto com o projeto, ¢
executam as soldas solicitadas em projetos. As solda ndo podem conter rebarbas, sendo

precisara ser refeita, gerando retrabalho e atraso na produgao.

Figura 3: Setor de Solda.
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3.3.4. Setor De Montagem

O setor de montagem (Figura 4) aloca dois colaboradores, que trabalham em uma mesa na
qual t€ém um grande espaco livre, onde sdo feitas as montagens. Recebem as pegas necessarias
para montagem do equipamento providas do almoxerifado. Para execucdo da montagem,

seguem desenho do projeto.

Figura 4: Setor de Montagem .

3.3.5. Setor De Acabamento

Este setor (Figura 5) ¢ composto de dois funcionarios, que trabalham em duas mesas, onde
sdo dispostas as pecas e feita um tratamento para retirar riscos e sinais de solda da chapa e
equipamento montado. Trabalham com equipamentos de seguranga compativeis com a

funcao.

Figura S: Setor de Acabamento.
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3.3.6. Setor De Expediciao

Neste setor (Figura 6) trabalha apenas uma funcionaria, que confere e embala o equipamento.
Quando nao consegue embalar sozinha um equipamento, solicita a ajuda de outro funcionario
de algum outro setor que possa ajudar naquele momento. Encontra-se alojados neste setor

sobra de modveis de escritério, que ocupa lugar onde poderia ser melhor aproveitado para uso

do setor.

Figura 6: Setor de Expedicao.

3.4. Proposta De Padronizacio na Empresa

Para entender a melhor forma de padronizagdo dentro da empresa, primeiramente foi

discutido em reunido com a diretoria, quais os objetivos da padronizacdo. A diretoria definiu

que espera da padronizagao:
e Quando o operador for desenvolver uma tarefa, este siga procedimentos definidos.

¢ Que o operador ndo tenha que tomar decisdo pela qual forma ird desempenhar sua

tarefa, e sim seguir as recomendacdes.
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e Dar continuidade ao padrdo de qualidade do produto.

Com auxilio da diretoria, foi desenvolvido um organograma geral da empresa (Tabela 1), que

proporcionara uma visdo geral da empresa, e direcionard o caminho a ser percorrido nas

etapas de pesquisa e elaboragdo da padronizacao.

ORGANOGRAMA DA EMPRESA

DIRETORIA

SECRETARIA

-~

VENDAS » FROJETOS

COMPRAS +

CORTE

r ¥

DOBRA - SOLDA

¥

MONTAGEM

v

ACABAMENTO |-

r

EXPEDIGAD

Figura 7: Organograma da Empresa.
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Apos ter elaborado com a diretoria o organograma e ja ter uma visdo geral da empresa,
aplicou—se os questionarios de pesquisa (Tabela 2), onde se procurou informagdes sobre a real
situacdo da empresa. A ordem dos setores em que foi entrevistado, aconteceu obedecendo ao
organograma elaborado pela diretoria, e aplicado apenas nos setores considerado funcionais
da empresa. Entdo primeiramente aplicou-se o questionario a propria diretoria, em seguida,
vendas, projetos, compras, PCP, corte, dobra, solda, acabamento, montagem e expedigdo,
respectivamente. Ao aplicar cada questionario, houve uma conversa com cada colaborador,

como proposito de entender melhor cada fungao.

Questionario de Pesquisa

Setor:

1) Descreva sua fungdo:

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

4) O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

5)Em sua opniao, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?

Tabela 1: Questionario de Pesquisa.

Com este trabalho pode-se observar com ¢ importante e necessario programas de qualidade

nas empresas, principalmente no que se trata de motivagdo de pessoas.

Além da pesquisa feita em cada setor, ocorreu longo dialogo informal com cada setor, que
possibilitou entender melhor a situagdo de cada setor, ¢ cada funciondrio se sentiu mais a

vontade para conversar e expor sua opinido e relatar melhor sua condi¢do dentro da empresa.
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Através de analise das pesquisas realizadas na empresa, pudemos elaborar junto a cada

funcionario entrevistado as melhorias necessarias para cada setor:

Setor de Vendas:

Nao tem muita interagdo com processo de fabricagdo. Apds vender um produto, €
elaborado um pedido de venda, e de forma precaria, passa informacdes ao setor de

projetos, sem detalhar o produto por completo.

Quando estiver atendendo um cliente e estiver concluindo uma venda, deve utilizar a
Ficha de Detalhes do Produto (Anexo 1), que contenha alguns requisitos ja descritos

que serdo importantes para no setor de projetos e fabricacdo do equipamento.

Quando entregar a Ficha de Detalhe do produto ao setor de projetos, explicar cada

detalhe ali relacionado.

Sempre que estiver na fabrica deve acompanhar a producdo do equipamento para

verificar se estd sendo fabricado conforme o solicitado pelo cliente.

Setor de Projetos:

e E necessario um acompanhamento da fabricagdo, pois assim que verificada alguma

modificacdo no projeto do produto, deve ser aprovada pelo setor de projetos e alterado

no projeto, pois o projeto é o registro de como o equipamento foi produzido.

Melhor detalhamento do produto no projeto, pois ¢ somente desenhado o produto
acabado. Sendo necessario o detalhamento de cada peca, contendo vistas isométrica da
peca, corte da peca, e detalhe de montagem do equipamento, para melhor

compreensao de cada setor que estiver trabalhando no equipamento.

Enviar uma cépia do projeto para PCP e outro para o setor de compras, para

providenciar a aquisicdo dos materiais necessario para fabricagdo do equipamento.

Setor de Compras:

Ao receber o projeto, verificar se contém matéria-prima em estoque, caso contrario,

providenciar a aquisicdo do material necessario para fabricagdo do equipamento.



¢ Quando necessario a troca de algum componente do equipamento por falta do produto

no mercado, solicitar autorizacdo junto ao setor de projetos, e se aprovado, solicitar a

corre¢do no projeto.

Setor PCP:

e Ao receber o projeto, analisar se os materiais € componentes que ird receber do

setor de compras € compativel com o solicitado em projeto.

e Distribuir tarefas aos diversos setores de forma coerente com o projeto.

e Acompanhar a fabricagdo do equipamento durante o processo.

Setor de Corte:

e Planejar o corte de forma a aproveitar melhor a chapa, evitando desperdicios.

e Sempre que cortar pegas menores procurar cortar de retalhos.

e Armazenar os retalhos cuja a dimensao seja maior que 200x300mm.

Setor de Dobra;

e Para dobrar uma peca, seguir recomendagdes do projeto. No caso de ndo ter detalhe de

dobra no projeto, encaminhar o projeto ao PCP para solicitar ao setor de projeto a

corregao do projeto.

e [Estar atento a tolerancia de dobra.

e Riscar ou marcar onde serd dobrado, para garantir que a dobra estara correta.

Setor de Solda:

e Analisar se as pecas que recebeu esta de acordo com o projeto, se estd cortado ou

dobrado corretamente.
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e Soldar de forma a garantir a seguranga da solda, porém sem exagero, para nao ficar

com sobra de solda na peca.
Setor de Montagem:
e Verificar se o material que recebeu esta de acordo com o projeto.

e Montar o equipamento de acordo com o projeto. Qualquer dificuldade na montagem,
comunicar ao setor de PCP para analisar e melhorar o processo para que ndo volte a

acontecer.

Setor de Acabamento:

Verificar se o material que recebeu esta de acordo com o projeto.
e Seguir as recomendacdes do projeto.

e O sentido em que a pega sera escovada deve ser de acordo com as outras pecas, para
que quando o equipamento estiver montado, todos os escovados devem estar no

mesmo sentido.

e Nao trabalhar com lixa muito desgastada, solicitar a troca assim que a lixa ndo

apresentar um bom acabamento na pega.
Setor de Expedigao:

O setor de expedicao serda um dos ultimos setores que poderdo fazer uma inspegao do produto

antes de embalar e despachar.

e Inspecionar o produto e verificar se existe alguma caracteristica que diverge do

projeto. Se existir, comunicar ao setor de PCP que tomara as providéncias necessarias.
e Embalar de forma a garantir a protecdo do equipamento durante o transporte.
e Reforcar a embalagem quando se tratar das quinas das pegas, por serem mais frageis.

Para diretoria foram entregues estas propostas, ¢ solicitado que para implantagdo de tais

padronizagdes, antes seria necessario alguns procedimentos por parte da diretoria:
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e Criar um Comité de Padronizag¢do, um grupo de pessoas focadas somente no objetivo
de padronizar os processos. Delegar esta funcdo a alguém da empresa, iria
comprometer o sucesso do trabalho, pois todos alegaram estar sobrecarregados em

seus deveres na empresa.

e Mudar o quadro em que se encontra a empresa, implantar um plano de motivagdo dos
colaboradores, pois em sua maioria mostraram-se desmotivados, por diversos fatores,

descaso da diretoria, atraso de saldrio, demissdao sem justa causa.

Estes procedimentos de padronizagdo proposto a cada setor foram entregue a diretoria, que
analisou cada situacdo, que concordou com a necessidade de implantar um programa de
padronizacdo, porém, ndo sabe quando podera dar inicio a tal processo, pois a empresa nao

estd passando por uma boa fase.

A situacao da empresa compromete e eficiéncia do trabalho, dos funcionarios entrevistados,
45% ja ndo pertencem mais ao quadro funcional da empresa, que passa por uma rotatividade
alta de colaboradores. Dos que ainda estdo trabalhando, pode se notar que estdo extremamente
desmotivados, e em muitos dos casos alegaram que ndo enxergam motivos para tentar mudar

a situacdo, que ndo encontram motivacao e incentivo por parte da diretoria.
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4, CONCLUSAO

A empresa esta passando por um momento critico, dificuldade financeira, e isto tem
acarretado grande desmotivacdo entre os funcionarios. Este pode até ser o motivo do grande

volume de retrabalho que vem ocorrendo.

A padronizacdo ¢ um programa muito importante que precisa de um estudo minucioso e
detalhado para ser implantado, e isto ocorre durante um longo periodo. O propdsito deste
estudo foi diagnosticar a necessidade de padronizacao de alguns processos, levantas algumas
dificuldades em alguma etapa do processo que pode ser corrigido e melhorar o desempenho

da produgio.

A padronizagdo ¢ necessaria dentro da empresa, quando ndo ¢ feito um programa de
padronizagao, fica dificil os gestores mensurar os custos em procedimentos desnecessarios

que raramente sdo diagnosticados.

Com a padronizagdo a empresa melhorara seu processo produtivo, diminuido o indice de néo-

conformidades, evitando desperdicios e atraso dos prazos de entrega.

Com isso, conclui-se que a empresa apresenta muitas falhas no processo, ¢ precisa de um
programa de padronizagdo. Mas antes disso € necessario motivar os funciondrios, porque para
que a padronizagdo tenha €xito, ¢ importante a participagdo voluntaria dos envolvidos, e

devem estar motivados para buscaram a melhoria através da padronizacgao.
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APENDICE

APENDICE A
Questionario de Pesquisa

Setor:_DIRETORIA

1) Descreva sua fungéo:

Minha funcéo e atuar no gerenciamento da empresa, analiso os pedidos, geralmente
todos os equipamentos séo feitos de acordo com o que eu projetar, eu defino como sera
cada equipamento, a nao ser que seja algo mais simples e entao o vendedor explica
para o setor de projetos e este desenvolve sozinho os produtos. Fago orgamentos e
lango pedidos no sistema.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?
Nao sei dizer, porque a cada hora eu to resolvendo um problema ou detalhando um
equipamento. E que ja langasse os pedidos no sistema.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

O que eu sugiro que o vendedor ja detalhasse melhor o equipamento e n&o precisasse
tanto da minha analise, assim eu teria mais tempo para assuntos gerenciais da
empresa.

4} O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

Como eu fago orgamento detalhando o equipamento em um papel, seria ideal se
tivéssemos um sistema computadorizado que ajudasse nesle processo.

5) Em sua opinido, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?
Nao sei dizer

31
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APENDICE B
Setor: Projetos

1) Descreva sua fungao:

Minha fungédo é desenhar o equipamento de acordo com o que foi vendido ao cliente,
incluindo os detalhes de cada produto.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

Geralmente os produto sdo muito parecidos, mudando suas dimensdes e os acessorios.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

Eu tenho bastante problema com o setor de vendas, porque geralmente ndo passa
informagdes completas, entdo eu tenho que ficar deduzindo quais pecas e acessorios
serdo utilizados, e isso gera muito retrabalho.

4) O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

Tem informagdes mais completas do setor de vendas, porque assim eu conseguiria
melhorar o projeto. Ter mais tempo para projetar cada equipamento.

5)Em sua opniao, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processa?

O setor de projetos ja poderia trazer tudo anotado, os detalhes de cada equipamento,
assim eu teria a informacgao,
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APENDICE C
Setor: Compras

1) Descreva sua funcgao:

Minha funcéo & comprar a chapa e os materiais que serdo utilizados para fabricar os
equipamentos. Recebo o projeto, fago uma listagem do que precisa ser comprado, fago
uma cotagdo para obter um melhor valor e quem entrega no tempo que atenda a minha
necessidade, e efetuo a compra.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

Sempre ligo pra varios fornecedores, geralmente sdo os mesmao. Assim que tenho o
material passo o projeto junto com material pro setor de PCP.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

Quando eu recebo o projeto, eu listo o material que precisa ser comprado, seria bom se
esta listagem ja fosse feita pelo setor de projetos, pois quem projetou teria mais
facilidade de listar o material.

4) O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

A forma de receber o pedido, ja vindo com um alista detalhado do material que precisa
ser comprado. Porque quando eu fago levantamento do material, muitas vezes néo
percebo todo material necessario. A compra de um programa para gestao de estoque,
que ajudaria a controlar a quantidade de pegas em estoque.

5) Em sua opiniao, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?

Poderia fazer uso de uma planilha compartilhada onde todos da empresa teriam acesso
e poderiam verificar as pegas que estio em estoque,
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APENDICE D
Questionario de Pesquisa

Setor: Corte

1) Descreva sua fungao:

Sou o primeiro setor da produgio que recebe o projeto. Como projeto, vejo como deve
ser cortada a chapa para montagem do equipamento, tento aproveitar o maximo a
chapa, pra ndo ter desperdicio. Tomo cuidado para ndo riscar a chapa, porque se tiver
riscos, dificultara o trabalho do setor de acabamento.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

Meu trabalho & uma rotina, pegar projeto, cortar a chapa para atender o projeto, e
passar pro setor adiante.

3} O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

O ideal seria se no projeto ja tivesse o aproveitamento de chapa, porque nem sempre eu
consigo evitar os desperdicios, e se fizesse no computador, ja teria um melhor
aproveitamento,

Identificagao das pegas, cada pecga devia ter um nome, pois assim seria mais facil de
localizar durante o processo de fabrica.,

4) O gue poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

Ter um escaninho para arquivar em ordem os pedidos, lugar demarcado para separar as
pecas por pedido.

5) Em sua opinido, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?

No meu setor ja & padronizado, seguimos o caminho natural do pedido de produgao,
cortar a chapa no tamanho necessario e passar pro setor seguinte,
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APENDICE E
Setor: Dobra

1) Descreva sua funcao:

Recebo a chapa cortada do setor de corte junto com projeto, analiso quais séo as
dobras necessarias, risco a chapa para deixar a marca onde devo dobrar, e dobro de
acordo com o projeto.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

Receber a chapa com o projeto, riscar a chapa, e dobrar.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

No projeto vir com desenho de dobra, porque v&m so da peca ja dobrada, seria bom se
tivesse o desenho da pecga planificada, assim ficaria mais facil de riscar para dobrar.

4) O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

O que me ajudaria e facilitaria meu trabalho seria a compra de mais ferramentas para
dobradeira, compra de faca para dobra.

5) Em sua opinido, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o

processo?

Tinha gue padronizar o tamanho das abas das pegas, assim, com apenas uma
regulagem na maquina fago um namero maior de dobras.
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APENDICE F
Questionario de Pesquisa

Setor: Solda

1) Descreva sua fungao:

Recebo as pecas do setor de corte ou de dobra junto com o projeto. Comparo as pecas
que recebi com o projeto e vejo qual a melhor forma de soldar & montar o equipamento.
2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

Nao repete muito, a cada projeto a solda € feita de um jeito, sempre escolho qual vai ser
a melhor forma de soldar a pecas pra atender o projeto.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

Identificacdo das pecgas quanto no projeto. Utilizar mais o recurso de dobra pra minimizar
a gquantidade de peca soldada, ja que a solda & um dos setores mais saturados.

4} O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

Mais dispositivos de fixag&o de pegas pra ajudar fixar as pegas quando eu for soldar.

5) Em sua opiniéo, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?

Poderia padronizar o tipo de solda, ja ser definido qual tipo ira usar, se sera solda TIG
ou solda MIG.
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APENDICE G
Setor: Montagem

1) Descreva sua funcao:;

Recebo as pegas da solda ou da dobra e o projeto. Recebo os acessdrios do
almoxarifado. Com o projeto, vejo como deve ser montado o equipamento, adaptagdes
necessarias pra montagem.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

E pouco repetido. Cada equipamento precisa ser montado do seu jeito.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

As pecas deviam ser identificadas igual ao projeto, devia ter detalhe de montagem e
desenho com montagem explodida. O projeto vir em pasta, com folhas de plasticos.

4) O que poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

Poderia ter um carrinho movel de ferramentas identificadas.

5)Em sua opiniao, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?

Poderia padronizar os parafusos e porcas, borracha de vedagao das portas, e outros
acessorios, em cada projeto vai um tipo de acessorio diferente, poderia usar o mesmo
para todos equipamentos.
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APENDICE H
Setor; Acabamento

1) Descreva sua fungao;

Recebo o equipamento, geralmente montado, se for inox escovado, tenho q lixar e
melhor sua aparéncia escovada, se for inox brilhante, tenho que polir para dar brilho.
Se tiver algum risco na pega, tenho que tirar este risco.

2) Quais procedimentos se repetem no desenvolvimento do seu trabalho?

Geralmente o procedimento € o mesmo, receber 0 equipamento montado e dar o
acabamento de acordo com as caracteristicas da chapa.

3) O que poderia ser melhorado nos processos anteriores ao seu?

Se todos setores anteriores tivesse mais cuidado com a chapa, chegaria aqui com
Menos riscos.

4) O gue poderia melhorar no seu setor que possibilitasse um melhor desempenho de
suas tarefas?

O fio da lixadeira tinha que ficar suspenso, porque me daria mais mobilidade para
trabalhar em volta da mesa.

5) Em sua opinido, o que poderia ser padronizado em seu setor afim de melhorar todo o
processo?

Poderia ter uma ficha de acompanhamento, com descrigdo do que & para ser feito.



ANEXO

ANEXO 1 — Ficha Técnica.
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FICHA TECNICA

PRODUTO VENDIDO:

Detalhes do produto:

Espessura da chapa: __ #0,60mm _ #0,80mm _ #1,00mm _ #1,20mm __ #1,50mm
Portas: n° de portas:_ Lado: __ Direito _ Esquerdo _ Misto

Puxadores: __de inox __ de plastico

Pés: Quantidade:_  Altura:___

Posigao do motor: ___ Lado direito ___Lado esquerdo

Mumero de bocas:__ Tamanho da boca: __400mm __ 500mm




Intrinseca
Customizar
Tangivel

Delinear
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GLOSSARIO

Que existe de facto; verdadeiro; efectivo.
Alterar algo para fazer com que sirva melhor aos requisitos de alguém
Palpavel, que facilita a compreensao.

Fazer
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