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RESUMO

A corrida pela competitividade faz com que as empresas procurem, cada vez mais, aperfeigoar
suas técnicas administrativas e de gestdo da qualidade para sobreviver, isso forca as pequenas
empresas, que muitas vezes ndo possuem métodos para melhoria da qualidade, comecem a

utilizar alguns destes métodos.

O estudo de caso mostra uma empresa que atua no ramo de embalagens, que através de uma
simples mudanca em seus conceitos de tratamento das ndo conformidades, conseguiu eliminar
um problema que estava apresentando um custo significativo para a empresa, o que ficou
demonstrado que mesmo que as ferramentas da qualidade ndo sejam utilizadas na sua forma

integra, elas apresentam notavel beneficio.

Palavras-chave:Ferramentas da Qualidade, Pequenas Empresas, N&o Conformidades.
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1. Introducéo

Este capitulo introduz o trabalho, trazendo os objetivos do trabalho, tema, origens e a

estrutura do trabalho utilizada no desenvolvimento da monografia.
1.1 Apresentacao

Desde a década de 20, surgiram muitos estudos referentes a qualidade, muitos métodos que
visam alcancar a qualidade maxima estdo sempre surgindo, sendo a grande maioria desses
métodos sdo desenvolvidos para grandes fébricas. A maioria das bibliografias encontradas
sempre citam exemplos de programas de qualidade implantados nas grandes empresas, e
acabam deixando de lado as empresas de menor porte, iSso gera uma certa desconfianca nas

pequenas empresas.

Os métodos para melhoria da Qualidade sdo na maioria das vezes desenvolvidos para
grandes empresas, mas isso ndo impede que estes métodos sgjam utilizados nas empresas de
menor porte, isso faz com que estas venham a ser mais competitivas em um mercado cada

vez mais saturado.

Embora no decorrer do Trabalho de Graduacdo é apresentado uma parte da legislagdo
vigente no que se refere a caracterizagcdo do porte da empresa no Brasil, a intencéo é tratar
as Pequenas Empresas como sendo aquelas que carecem de cultura no que se refere a
importancia da Qualidade como também as empresas que s80 menos estruturadas,

independente de onde seu faturamento se enquadrar na legislacéo.
1.2 Objetivos Gerais

Este trabalho espera apresentar conhecimentos sobre Qualidade e Pequenas Empresas, um
vez que os conceitos de Qualidade acabam sendo “privilégio” das grandes empresas, pois

estas possuem mais recursos para implantar programas da Qualidade.

Uma vez que a maioria dos exemplos encontrados em bibliografias sobre os programas da
qualidade se referirem a grandes empresas, isso faz com que o pegueno empresario crie uma
desconfianca da capacidade que os programas de qualidade tem para resolverem seus

problemas, logo, este trabalho espera apresentar alguns conceitos e métodos que devem ser
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usados em qualquer tipo de organizacéo, e que se implementados de maneira adequada, tais

métodos trazem beneficios notéveis para as organizagoes.

1.3. Objetivos Especificos

Os objetivos especificos sdo mostrar como podem ser implementados programas da
Qualidade em pequenas empresas atraveés da filosofia de melhoria continua agregada ao uso

das ferramentas da Qualidade.

14 Tema

O tema deste trabalho sera a gestéo da qualidade nas empresas de menor porte.

1.5. Origens

O trabalho teve sua origem na necessidade que as empresas de menor porte tem da melhoria
da Qualidade para se manter competitivas, onde as pequenas empresas brasileiras carecem

de cultura sobre a importancia da Qualidade.

1.6. Estrutura do Trabalho

A monografia € composta pel os seguintes capitul os:

Capitulo 1 — Introducéo

Este capitulo introduz o trabalho, trazendo os objetivos do trabalho, tema, origens e a

estrutura do trabalho utilizada no desenvolvimento da monografia.
Capitulo 2 — Revisdo da Literatura

Neste capitulo € apresentada a revisdo bibliogréfica, trazendo diversos conceitos sobre o
tema do trabal ho.

Capitulo 3 — Ferramentas da Qualidade

Este capitulo traz as Ferramentas da Qualidade, explicando os conceitos de cada uma delas,

além de um exemplo ilustrado.
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Capitulo 4 — Estudo de Caso

Este capitulo traz um exemplo de uma melhoria realizada em uma fabrica de embalagens

plasticas, através dos conceitos apresentados na revisio bibliogréfica.
Capitulo 5 — Conclusdo

Este capitulo apresenta os beneficios conseguidos através da implantacdo do sistema de

melhoria continua.
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2. Revisho deLiteratura

Esta secéo trata de temas centrais do estudo, conceituando de forma isolada o titulo deste
Trabalho de Graduacdo de maneira que fique claro o seu entendimento no decorrer do

estudo apresentado.
2.1. Conceito de Pequena Empresa

Apesar de todas as discussies e do esforco governamental e social, no sentido de favorecer
0 surgimento de mais peguenas empresas, S0 poucas as pessoas que conseguem definir e
entender o seu conceito. Até mesmo em varios paises desenvolvidos e em suas instituicoes
internas, € comum a variedade de critérios para sua classificacdo. 1sto se deve ao fato de que

adefinicdo pode variar conforme interesses especificos dos 6rgaos de cada pais.

Os critérios mais comuns para definicdo de pequena empresa envolvem desde o
faturamento, o nimero de empregados, o capital, as vendas, etc. Como por exemplo, na
definicdo da OCDE (Organization for Economic Corporation and Development), descrita
por alguns autores como sendo, uma pequena empresa € aquela que tem menos de 100
empregados.

No Brasil, o critério atual de avaliagdo quanto ao porte da empresa esté descrito abaixo;

Art. 12 Os vaores dos limites fixados nos incisos | ell do art. 22 da Le rf 9.841, de 5 de

outubro de 1999, passam a ser 0s seguintes:

| - microempresa, a pessoa juridica e a firma mercantil individual que tiver receita bruta
anua igua ou inferior a R$ 433.755,14 (quatrocentos e trinta e trés mil, setecentos e

cinglenta e cinco reais e quatorze centavos);

Il - empresa de pequeno porte, a pessoa juridica e a firma mercantil individual que, ndo
enquadrada como microempresa, tiver receita bruta anual superior a R$ 433.755,14
(quatrocentos e trinta e trés mil, setecentos e cinqlienta e cinco reais e quatorze centavos) e
igua ou inferior a R$ 2.133.222,00 (dois milhdes, cento e trinta e trés mil, duzentos e vinte e

doisreais).
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Onde esse critério de avaliacdo entrou em vigor a partir da sua data de publicacéo, que foi
no dia 31 de marco de 2004 , e tal critério € adotado até hoje.

2.2. Conceito de Qualidade

A palavra Qualidade, € uma palavra dificil de conceituar de forma clara e objetiva, pois é
uma palavra subjetiva, 0 que é qualidade para algumas pessoas , deixa de ter esse valor para
outras, mas uma defini¢do para a qualidade é a auséncia de defeitos, ou & adequacéo ao uso,
mas a que melhor se aproxima do que realmente pretendo conceituar ao longo deste
trabalho € dizer que a qualidade é a conformidade as exigéncias, pois a partir do momento
gue se consegue definir as exigéncias dos clientes, como por exemplo a rapidez,
confiabilidade, durabilidade, etc; torna-se possivel direcionar a qualidade para onde ela
realmente deve concentrar seus esforcos, pois cada cliente pode ter diferentes exigéncias.

Segundo George Walker Bush em uma entrevista a rede NBC de televisdo “Nos negocios,
existe apenas uma definicdo de qualidade : a do cliente. Com a competicdo acirrada no

mercado internacional, qualidade significa sobrevivéncia’

Segundo Campos(1992), a qualidade deve estar sempre em equilibrio sobre os seguintes
fatores:

a) qualidade intrinseca de produto ou servico, que pode ser certificada pela
conformidade a normas ou avaliada pela presenca ou auséncia de critérios

especificos,

b) custo, que pode ser atendido com o preco justo, que o cliente estd disposto a

pagar;

c) atendimento, significando a quantidade certa, no local certo e na hora certa.

Segundo Paladini (1994), qualidade é um requisito minimo de funcionamento, ou ainda a

capacidade de um produto ou um servico tenha de sair conforme seu projeto.
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2.3. Administracéo da Qualidade Total

O conceito de qualidade total foi introduzido por Feigenbaum em 1957, mas ultimamente,
esse conceito de qualidade tem sido desenvolvido por vérias pessoas, conhecidos como 0s

“gurus da qualidade”, como Deming, Juran, Taguchi, etc.

A administracéo da qualidade total, deve partir do topo da cadeia hierérquica da empresa, e
se espalhando por toda a empresa, por esse motivo é fundamental que a alta administracéo

da empresa esteja empenhada na melhoria continua da qualidade.

A alta administracéo deve conhecer a fundo todos os produtos e procedimentos da empresa,

para com isso, atraves de estudos propor melhorias que devem ser atingidas.

A qualidade tempos atras, era atingida pela inspecéo, isto €, detectar os defeitos antes de
serem percebidos pelos consumidores, mas com o passar do tempo, isso foi mudando, pois a
gualidade era conferida a todo o processo, foi incluida outras fun¢bes aém daquelas

funcdes diretas de operagies.

A administracéo total da qualidade, TQM (Total Quality Management), tem sido muito
estudada e praticada nos Ultimos anos. Segundo Slack(2002), deve haver poucos, se houver,
gerentes em qualquer economia desenvolvida que ndo tenha ouvido faar de TQM.
Certamente, TQM exerceu forte impacto na maioria dos setores industriais, indo além do
modismo recente. Ha duas razbes para isso: primeira, as idéias de TQM exercem forte
atracdo intuitiva sobre muitas pessoas — a maioria de nds desegja ser de “alta qualidade’.
Segunda, uma abordagem de TQM para melhoria pode resultar em fortes aumentos da

eficacia operacional .

2.4. Gestdo da Qualidade na Pequena Empresa

Durante muito tempo, houve um pensamento predominante que a Gestdo da Qualidade era
um processo exclusivo das empresas de maior porte, mas com o passar dos anos, e com o
continuo crescimento das pequenas empresas, essa cultura criada ao longo dos anos foi se

extinguindo, criando assim um novo conceito de qualidade.
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Segundo Paladini (1994), um elemento que contribui para solidificar aidéa de que a Gestéo

da Qualidade é privilégio das grandes empresas, foi um grande nimero de programas da

gualidade desenvolvidos no Brasil para pequenas empresas que, implantados em muitas

organizagbes ou mesmo em grupos de empresas, obtiveram resultados pouco animadores.

Ocorre, porém, que isso se deve afalha do programa, e ndo as empresas que o receberam. A

partir de um estudo feito em 78 empresas da regido sul do Brasil entre os anos de 1999 e

2000, mostrou que:

a)

b)

0 programa costuma chegar as cidades prometendo que ira resolver todos os
problemas das pequenas empresas, com issO, CriaSe uma expectativa que
dificilmente consegue-se concretizar, ocasionando uma frustracdo que é dificil de

ser revertida;

0S conceitos que apresentam um certo grau de complexidade, sdo ssimplificados de
tal maneira que os conceitos sgjam faceis e viaveis de se implantar, mas

simplificacéo acaba modificando partes fundamentais dos programas de qualidade;

Pensa-se que os programas sdo de facil implantacdo, e € rentdvel apenas para 0s
institutos que fornecem os programas de qualidade, e que posteriormente, o periodo
de manutencdo das a¢les e consolidacdo das estratégias sdo partes mais dificeis e

acabam sendo custosas para a empresa;

Acusa-se 0 programa de tentar massificar a questdo da qualidade, impondo os
MesMOos conceitos e estratégias a quaisquer empresas cujo 0 Unico trago em comum

€ seu porte.

Estes programas de qualidade, contudo, apresentam um meérito: o de chamar a atencéo da

peguenas empresas para a questdo da qualidade, sobretudo para sua importancia e suas

vantagens. Nas empresas em gue 0s programas de qualidade foram bem sucedidos, ocorreu

meérito por parte das empresas, e ndo pelo programa de qualidade por si 6.
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Da para notar que existem muitos indicios de que a gestdo da qualidade é uma realidade nas
peguenas empresas, pois se percebe que muitas empresas pegquenas oferecem Servigos e

produtos com qualidade igual ou superior do que das grandes empresas.

Muitas pegquenas empresas, foram fundadas por pessoas que faziam parte de grandes
empresas, e tém plena no¢do da gestéo da qualidade, com isso, essas pegquenas empresas
gue aparecem continuamente, jA nascem com uma cultura voltada para a qualidade,

introduzida pel os seus fundadores.

Segundo Vieira (1999), aterceirizacdo, foi o principa fator que levou as peguenas empresas
a oferecerem produtos ou servigos de qualidade, uma vez que as pequenas empresas se
credenciam para assumir parte do processo produtivo de uma grande empresa, ela assume
diversas responsabilidades, o que forca as pequenas empresas a apresentarem Servicos e

produtos de alta qualidade.

Dados estatisticos recentes, mostram que no Brasil, cerca de 80% das pequenas empresas
morrem antes no seu primeiro ano de vida. Conhece-se algumas dificuldades das peguenas
empresas, como a falta de @pital para possiveis investimentos, concorrénciaetc. Mas o
fator predominante para esse problema € que as empresas, quando surgem, ndo apresentam
nenhum diferencial, e é exatamente neste ponto que a gestdo da qualidade entra, fazendo da

gualidade um diferencial da pequena empresa perante as demais.

Segundo Paladini(1994), além do esforgco de sobrevivéncia para manter os mercados,
qualquer empresa aspira crescer, o que sO ocorre se puder contar com novos mercados. 1sso
significa desmontar situagOes consolidadas, 0 que so se dara se a empresa tiver elementos
de venda superiores aos existentes. Como 0 preco e o0 prazo ndo funcionam aqui, resta a
qualidade como Unica alternativa viavel. Cabe ainda notar que qualquer empresa opera com
objetivos de reducdo de custo e produtividade elevada, até pelas mesmas razdes acima

expostas. E a qualidade comega exatamente com essas questoes.

Alguns fatores que sO as pequenas empresas possuem podem facilitar 0 processo de gestéo
da qualidade, entre eles, podemos destacar: flexibilidade administrativa, comunicacéo de
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forma mais rapida e mais eficiente, decisdes quase sempre abrangentes e integracdo de

recursos.

Existe também uma comparacdo que pode ser feita que mostra exatamente como o trabalho
realizado em peguenas empresas pode ser mais eficiente que nas grandes, como € 0 caso das
células de producdo ou trabalho em grupos reduzidos, essas sd0 caracteristicas que as

grandes empresas possuem, imitando o funcionamento de uma pequena empresa.

2.5. Elementos da Qualidade de um Produto

A qualidade de um determinado produto deve contemplar 8 elementos.

2.5.1. Caracteristicas operacionais principais ( primérias)

Todo produto deve ter bom desempenho nesse tipo de caracteristica. Assim, um reldgio

deve marcar horas corretamente, e um aparelho de televisdo deve ter boa definicdo de

imagem e ter bom som.

2.5.2. Caracteristicas operacionais adicionais ( secundarias)

Sdo caracteristicas complementares ao produto que o tornam mais atrativo ou faciltam sua
utilizagdo, como o controle remoto num conjunto de som ou o timer de um aparelho de

televisdo.

2.5.2.1. Confiabilidade

Define-se confiabilidade como a probabilidade de o produto n&o apresentar falhas dentro
de determinado periodo de tempo. Uma avaliagcdo em geral aceita de confiabilidade é dada
pelo MTBF( Mean time between fails) que significa o tempo médio entre falhas, e também
a quantidade de falhas por unidade de tempo. A confiabilidade € bastante utilizada em

produtos duraveis, constituindo um fator de vantagem competitiva bastante influente.
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2.5.2.2. Conformidade ( anormas e especificactes)

A conformidade é a adequac&o as normas e especificacdes utilizadas para a elaboracdo do
produto. A conformidade costuma ser medida pela quantidade de defeitos ou de pecas

defeituosas que o processo de producédo apresenta.

2.5.2.3. Durabilidade

A durabilidade € medida pelo tempo de duracdo de um produto até sua deterioracdo fisica.
A durabilidade e a confiabilidade est&o bastante associadas

25.2.4. Assisténcia Técnica

E a maneira com que é tratado o cliente e o produto no momento de um reparo. ldas
constantes a uma assisténcia, descortesia no atendimento, altos precos de conserto, séo

fatores negativos para a imagem do produto.

2.5.2.5. Estética

E baseada em critérios subjetivos. Durante muitos sécul os associou-se qualidade a beleza, e
de certa forma esse conceito ainda € muito forte na venda de produtos, com isso é

importante dedicar atencdo ao design do produto e outras caracteristicas subetivas.

2.5.2.6. Qualidade Per cebida

O conceito relacionado é se um produto parece ser bom, se passa uma imagem de um
produto com qualidade, se trata na primeira percepcdo quando se tem contato com o
produto. Assm novos produtos de marcas conhecidas e renomadas, mesmo que 0S
fabricantes ndo tenham tradicdo na fabricagdo deste particular produto, teréo associado ao
produto uma imagem de boa qualidade.
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2.6. Custos da qualidade

Para muitas pessoas, qualidade € um custo a mais na empresa, mas quando se implanta a
qualidade, por consequiéncia consegue-se muitos outros benéficos, segundo Deming(1990)
“aumentando a qualidade, aumenta-se a produtividade”, mas de qualquer forma é possivel

caracterizar 0s custos relacionados a Qualidade, como descrito nos itens subsequentes.

2.6.1. Custos de Prevencao

Sdo relativos as atividades desenvolvidas para manter em niveis minimos os custos das

falhas e de avaliagdo, tais como:

a) Andlise de novos produtos: os custos de engenharia da confiabilidade e de outras

atividades ligadas a qualidade associadas ao lancamento de novos projetos;

b) Planejamento da Qualidade: ampla gama de atividades que criam coletivamente o
plano global da quaidade e os inUmeros planos especiais. Também inclui a
preparacdo dos procedimentos necessarios para a comunicacdo desses planos a todos

os envolvidos,

¢ ) Avaliacédo da Qualidade do Fornecedor: os custos para a avaliacéo das atividades
da qualidade do fornecedor anteriores a sua selegcdo, auditoria nas atividades durante o
contrato, esforco associado com o fornecedor;

d) Reunides de Melhoria da Qualidade;

€) Treinamento e Educacdo: o custo da preparacéo e realizacdo de programas para

melhoria da qualidade e certificac&o dos operadores;

f ) Projetos e Programas da Melhoria da Qualidade;

g) Relatérios sobre a Qualidade: resumo e publicacdo de informacdes sobre a
qualidade;
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h) Emisséo de Procedimentos de Auditoria e de Inspecéo.

2.6.2. Custos de Avaliacao

Relativos as atividades desenvolvidas para avaliar a qualidade, associadas com a medic¢éo,
avaliacdo e auditoria dos produtos e/ou servicos para garantir que os mesmos atendam aos

requisitos especificados, como:

a) Inspecdo de Recebimento, incluindo anadlises de laboratério, para determinar a

qualidade do produto adquirido;

b) Inspegdo no processo: o0s custos da avaliagdo dos requisitos de conformidade

durante o processo,

c) Inspecdo e Testes Finais. os custos de avaliagdo da conformidade com os requisitos

para aceitacdo do produto;

d) Afericdo ou calibracéo dos equipamentos de testes;

€) Auditorias de Qualidade do Produto: os custos para execucéo de auditorias durante

0 processo ou no produto final;

f) Matérias e Servicos Consumidos. subconjuntos e produtos acabados consumidos
através de testes destrutivos, materiais consumidos atraveés de andlises e servicos

comprados externamente;

g) Avdiacdo de Estoques. inspecdo dos produtos em estoque para avaliar sua
degradacéo;

h) Controle do Processo: andlise e situagcdo preventiva nos processos de manufatura.
S80 0s custos de inspecdo e teste durante o processo para determinar 0 $atus do

[processo;
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i) Linha Piloto;

j)Plangiamento de Processos. os estudos da capabilidade dos processos, planejamento
de inspecdo e outras atividades ligadas ao processo de fabricagéo.

2.6.3. Custos de Falhas I nternas

Resultantes das falhas, defeitos ou falta de conformidade as especificacdes de um produto

Ou servico antes da entrega, por exemplo:

a) Retrabalho: correcdo de pecas, subconjuntos e produtos acabados defeituosos,

tornando-os adequado ao Uso;

b) Refugo: o trabalho, o material e as despesas gerais dos produtos que ndo podem ser

consertados;

C) Reparos;

d) Reinspecdo e Novos Testes: 0s custos para nova inspegdo e novos testes de

produtos que passaram por retrabal ho;
€) Inspecdo 100% para Classificacdo: os custos para encontrar as unidades defeituosas
em lotes de produtos que contenham niveis altos e inaceitaveis de produtos

defeituosos;

f) Perda no Rendimento: proveniente do processo de produtos abaixo do rendimento
padréo preestabel ecido;

g) Andlise de Falhas: identificac8o das causas dos problemas e as suas solucoes;

h) Disposicdo de Produtos: decisdo se os produtos que estdo em desacordo com as

especificacOes podem ser usados;
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i) Perdas Evitaveis do Processo: o custo das perdas que acontecem até mesmo com 0S
produtos conformes, como por exemplo a colocacéo inadequada dos produtos em uma

embalagem errada que deteriore 0 material;

j) Desvalorizagéo: a diferenca entre o prego normal de venda e o preco reduzido pela
falta de qualidade.

2.6.4. Custos de Falhas Externas

a) Assisténcia Técnica;

b) Garantias e devolucdes,

c¢) Descontos,

d) Substituicéo;

€) Custos de Responsabilidade Civil;

f) Recepcéo, avaliagdo, reteste dos produtos defeituosos.
2.7. Gestao da Qualidade no Processo Produtivo
Quando se insere a mentalidade de Qualidade Total nas empresas, 0 setor da empresa que
mais sente as modificacdes trazidas pela qualidade € o setor ligado diretamente a producéo,
mas muitas destas diferencas sentidas pelo pessoal podem e devem ser bem aceitas, devem
trazer beneficios e é de fundamental importéncia a conscientizagdo de todos, para um

trabalho direcionado para a melhoria da qualidade.

Segundo Paladini(1994), a Gestdo da Qualidade no Processo gerou aguns principios

simples de operacdo. Os mais usuamente citados, s80 0s seguintes :
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a) Nao ha melhoria no processo se ndo houver aumento da adequacdo a0 uso do

produto;

b) Quem avalia melhorias no processo é o consumidor final do produto;

¢) Tudo que se faz no processo pode ser melhorado;

d) Acdes que ndo agregam valor ao produto sdo desperdicios e por isso devemn ser

eliminadas;

e) Acg0es normais ndo podem gerar nenhuma falha, erro, desperdicio ou perda;

f) A complexidade das operagdes ndo € sindnimo de maior chance de defeitos;

g O envolvimento de muitas pessoas ou recursos ndo significa maior probabilidade

de desperdicios;

h) O ritmo intenso das atividades ndo pode ser visto como razéo para maiores indices

de perdas;

i) N&o ha area ou elemento do processo produtivo que ndo seja relevante para a
qualidade.

2.8. Cadeia da Qualidade

Em toda a organizacdo existe o que se chama de Cadeia da Qualidade de clientes
fornecedores. Essa cadeia € passivel de ser quebrada em qualquer ponto por uma pessoa ou
eguipamento que ndo estgja atendendo aos requisitos do cliente interno ou externo. Na
medida que cada elemento na cadeia da qualidade exige satisfacdo naquilo que recebe
(como cliente), e busca também atender as necessidades e a satisfacéo de seus clientes com
continuo aprimoramento (como fornecedor), as pequenas empresas estardo caminhando
para a obtencéo da qualidade total.
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2.9. Paradoxo da Qualidade

A qualidade, como toda a melhoria apresenta um custo, por esse motivo, a qualidade é
deixada de lado por muitas empresas, mas a qualidade deve ser tratada de maneira especial,
pois seu custo, pode ser inUmeras vezes menor que o lucro que ela pode proporcionar se for

implantada de maneira correta.

Ao ouvir a frase “ Nao podemos nos preocupar com a qualidade agora, pois temos
problemas mais importantes para resolver antes’ devemos entender como “N&o podemos
nos preocupar com a qualidade agora, pois temos problemas da qualidade para resolver

antes’

2.10. Padronizacéo

Segundo Campos (1992), a padronizacdo € dividida em basicamente duas partes:

2.10.1. Padr6esde sistema

Padroes traduzem procedimentos, a “maneira de trabahar” em situacbes
interdepartamentais (como € o0 caso do sistema de compras ou do desenvolvimento de novos
produtos). Ao se estabelecer um padrdo de sistema, o objetivo deve ser de unificar e clarear.
Unificar para que o sistema sga conduzido sempre do mesmo jeito (mesma maneira de
trabalhar) para conseguir atingir sempre os mesmos resultados (dentro das faixas aceitavels,
faixas padréo). Clarear porque cada individuo, cada se¢do, cada departamento, deve saber
claramente o que fazer, onde fazer, porque fazer, e quando fazer. E evidente que estes
padrdes devem ser montados com pleno consenso dos departamentos envolvidos. Nestes
casos de padrbes de sistema, deve ser montado um sistema sob a forma de fluxograma
funcional e tabela estipulando cada passo pelo método 5W 1H que é uma sigra que refere-se

a perguntas que tragam como deve ser realizado um plano de acéo.

Apbs ser estabelecido, o padréo do sistema deve ser mantido e continuamente aperfeicoado,

introduzindo-se melhorias no padrdo de tal maneira que o0 objetivo sga cada vez mais
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eficazmente alcancado. Isto equivale a girar o PDCA nos sistemas empresariais, onde

PDCA é uma filosofia de melhoria continua.

2.10.2. Padr Ges técnicos

S0 todos agueles padrdes relacionados a uma especificagdo e constituem a base para a
satisfacdo do cliente. Por exemplo: estas especificagbes podem ser as dimensdes, 0
acabamento superficia de um produto; podem ainda ser as condi¢bes de fabricacdo deste
produto (temperaturas, pressoes); podem ainda ser as especificacdes de limpeza de um
guarto de hotel ou a atura maxima de estocagem de uma matéria-prima. Os padroes
técnicos lidam com nimeros ou critérios baseados em padrdes de comparagcdo que provém
do desdobramento da qualidade de ta forma a captar as necessidades do cliente e
transformé-las num projeto. Esta € a maneira de se ter um sistema produtivo de um pais
voltado para servir ao povo e, ab mesmo tempo, assegurar a sobrevivéncia das empresas por
meio da produtividade.

A padronizacdo do produto deve ser conduzida a obter reducdo de custo e o aumento na
eficiéncia do processo de producdo. Por outro lado, a fabricacdo continua do mesmo

produto propicia a melhoria na confiabilidade.

As especificacOes do produto devem ser projetadas a partir das necessidades de mercado,

dando folga suficiente para acomodar as variages de processo e inspegéo.

O produto deve ser fabricado apenas tendo como referéncia um padréo naciona ou
internacional solicitado pelo cliente. Este procedimento é comum, por exemplo na
fabricacéo de aco, naqual o cliente podera apenas especificar o “aco SAE 316”. No entanto,
estes padrfes internacionais ndo atendem completamente as necessidades dos clientes para
varios produtos, porque estas necessidades variam (os processos do cliente podem ser
diferentes, o produto pode ser exportado para paises diferentes, com necessidades
diferentes, e estes padrdes sdo muito lentos para serem aterados). A grande tendéncia
mundial é a prética do desdobramento da qualidade, que € o estudo das necessidades dos
clientes e a transformagdo destas necessidades em especificagdes técnicas numa linguagem

compreensivel para 0 homem de fébrica. Portanto, as especificagdes do produto feitas pelo
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proprio fabricante a partir do desdobramento da qualidade sGo a melhor maneira de se
atingir a“satisfacao total dos clientes’, que é o principal objetivo da Qualidade Total.

A especificacdo do produto deve conter itens de especificacdo tais como tipos, dimensoes,

formas, aparéncia, funcbes, composi¢cdo, empacotamento, rétul os, etc.

Os valores especificados devem ser atingiveis pela capacidade estatistica do processo do
fabricante. Os métodos de teste e medida para as caracteristicas da qualidade devem ser

claramente designados, referindo aos padrdes de teste e padrdes de inspegéo.

O departamento de vendas da empresa deve vender produtos padronizados. O departamento

de projeto deve prever a utilizaggo de materiais e componentes padronizados.

2.11. Satisfacdo dosclientes

Empresas cujos produtos néo satisfazem sua clientela plenamente, dificilmente sobrevivem.
As opgdes de mercado sdo tantas que é muito facil perdermos clientes para nossos
concorrentes. Um produto que seja da qualidade exigida pelo cliente é fundamental, pois

como todos sabemos, toda e qualquer empresa s6 sobrevive por causa de seus clientes.

Pode-se conseguir a satisfacdo dos clientes através de um produto adequado as suas
necessidades, com precos de mercado compativels. A empresa deve ter uma constante
preocupacao em renovar seus produtos e seus servicos. Sempre procurando adequar-se as
necessidades atuais e futuras de seus clientes, além de procurar sempre colocar-se em novos
nichos de mercado. Um servico pos-venda é fundamental para obter retorno do consumidor
e através de sugestdes ou reclamagdes, procurar obter a qualidade exigida pelo seu mercado.
N&o podemos esquecer que dificilmente um consumidor reclama de um produto para a
empresa fabricante, por isso qualquer coment&rio a respeito de um produto deve ser
cuidadosamente analisado, pois uma reclamagdo é sempre uma chance que a empresa tem

de melhorar sua atuacéo.
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2.12. Andlise da experiéncia de consumidores como um fator para melhoria da
qualidade

A andlise das experiéncias dos consumidores sobre falhas em produtos e servicos é benéfica
para as organizagcOes, pois permite que a administracdo identifique situagbes comuns de
falhas e, logo apos, utilize tais informagdes para minimizar ocorréncias futuras e aumentar a

qualidade dos servicos prestados.

Esta coleta de dados, para melhores resultados, deve ocorrer simultaneamente com a
correcdo aplicada para cada caso, com isso consegue-se a retencéo e satisfacdo dos clientes
mantendo sempre 0 nome da empresa como sinbnimo de qualidade proporcionando
seguranca aos seus clientes. Este tipo de andlise, pode ser feita em qualquer empresa,
mesmo que seja ho proprio balcdo ou por telefone, essa € uma estratégia que as pequenas
empresas encontram para fazer com que seus clientes sintam-se seguros e ndo esgquecidos

apOs a compra.

2.13. Particularidades das Pequenas Empresas

Ta como a qualidade, o assunto Micro e Pequenas Empresas (MPE) vem sendo discutido
com grande intensidade nos Ultimos anos, pois, elas desempenham um papel fundamental
na economia brasileira. Em funcéo disso, conforme os autores, estas empresas deixaram de
Ser vistas apenas como pegas importantes para gerar empregos e melhorar a distribuicéo da
renda, para serem consideradas instrumentos do préprio desenvolvimento nacional.
Entretanto, segundo pesquisas feitas na regido sudeste, de cada 5 novos negécios abertos,
guatro guebram logo no primeiro ano e apenas 3% sobram apds 5 anos. Isto, segundo o

autor decorre da falta de preparo do empresario paratocar seu hegocio.

Para melhorar estes indices, sdo necessarias agdes que estimulem o surgimento de pequenas
empresas qualificadas e estruturadas de maneira a aumentar suas chances de sobrevivéncia.
Estas agbes comecam com a transformacao de uma sociedade com postura empreendedora e
com conhecimento de técnicas que Ihes permitam gerir adequadamente um negdcio proprio

e obter sucesso.
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Desta forma, deve-se tratar das peguenas empresas nos aspectos relevantes para o
desenvolvimento, procura-se ressdltar as caracteristicas relacionadas a0 empresario-
empresa, empresa-economia e meio ambiente. Estas caracteristicas, podem determinar, em

MUitos casos O sucesso da empresa.

Segundo Tachizawa (2000), a organizacdo de nossos dias € uma evolugdo da organizacéo
empresarial que surgiu com arevolugdo industrial e que se tornou um paradigma na histéria
da humanidade. Neste paradigma, destaca-se a verticalizacdo das empresas tornando-as
poderosos conglomerados econdémicos e de mercado. Esta evolucdo, segundo o autor,
decorre do fato de que no inicio as empresas tinham como objetivo unico o lucro, e conclui
destacando que, em menos de duzentos anos, passamos do capitalismo selvagem para um
mundo de concorréncia selvagem. Ainda, segundo o autor, o lucro financeiro deixou de ser
0 Unico objetivo para ser um dos indicadores de desempenho, onde o verdadeiro objetivo

passou a ser a sobrevivéncia.

A sobrevivéncia destas empresas resultou em profundas alteragbes na sua estrutura,
afetando desde o processo produtivo até o consumidor final. A empresa passa a direcionar
sua atuagdo nas atividades consideradas essenciais, ponto chave do negécio, passando a
terceiros aquel as secundarias ou desconsideradas como vocacdo. Se por um lado estas acOes
representam diminuicdo do nimero de empregados, por outro, estimulam o surgimento de
um grande nimero de empresas que passam a atuar nesses novos mercados abertos. Mesmo
sem dispor, na maioria das vezes, de recursos suficientes como as grandes, as organizacoes
menores, podem oferecer produtos e servicos de ata qualidade e obter um bom faturamento

com estruturas gerenciais agel's, flexivels e pouca ou nenhuma verticalizacéo.

Cada vez mais, a sobrevivéncia de uma empresa resulta da competéncia na satisfacéo dos
clientes, da gestdo dos recursos financeiros e humanos disponiveis. Desta forma, as
caracteristicas de peguenas empresas podem apresentar pontos fortes e pontos fracos no que
se refere a sua competitividade, comparando-se com suas smilares maiores, pela forma

como s&o gerenciadas por seu principal executivo.

Segundo Tachizawa (2000), aiar uma empresa verdadeiramente competitiva €, o principal
desafio, tanto dos empreendedores ja atuantes como dagueles que estéo pensando em iniciar

um empreendimento. Acontece que, a globalizagcdo, segundo o autor, leva o0s
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empreendedores a disputarem um contingente de consumidores sem 0s entraves
alfandegérios convencionais que fazem com gue a concorréncia, nestes megamercados, seja
acirrada. Entretanto, as pequenas estruturas empresariais costumam ser mais ageis e
respondem, por conseguinte, as flutuagdes do mercado e as mudangas de habito do
consumidor com menos dificuldade que as empresas maiores.

Pontos fortes e fracos que interferem na competitividade das pequenas empresas, estéo

apresentados no Quadro 2.13.1.

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Arrojo, crenca e obstinacéo pelo trabaho

Caracteristica gerencia autoritariae
centralizadora

Agilidade nas agdes e na tomada de

decisdes

Individualismo pelo medo da concorréncia;

Informagdes internas circulam com  mais

facilidade;

Dificuldade de comunicagdo com o0 meio

ambiente;

Funcionarios estdo mais proximos dos

cdientes;

Pouco profissionalismo no atendimento aos
clientes; Visdo distorcida dos recursos

humanos;

Melhor entendimento da organizacdo pelos

funcionarios;

Empregos menos vantajosos, para 0s
trabalhadores;

M&o de obra com utilizagéo otimizada;

Falta de pessoal qualificado paratarefas

especificas e sobrecarga de trabal ho;

Funcionarios mais generalistas;

Poucos investimentos em treinamentos

Adaptabilidade maior em relagéo as

mudancas de mercado;

Baixo poder de barganhaem relacéo a
contratacdo de empréstimos;

Flexibilidade de adaptacdo ao mercado.

Capacidade de producéo limitada;
Producdo em baixa escala.

Quadro 2.13.1 : Pontos fortes e fracos das Pequenas Empresas.
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2.14. PDCA

O ciclo PDCA € um método que utilizado para sequenciar e buscar melhorias para o
processo, pode ser entendido como uma filosofia que a organizagdo deve seguir para atingir
objetivos;, o nome PDCA se refere ao Plan ( plangiamento), Do ( fazer), Check ( Verificar),
Action (agir), isso demonstra que o PDCA é um ciclo gue se inicia com o plangjamento,
podemos observar um esquemado ciclo PDCA naFigura 2.14.1.

Figura2.14.1 - Ciclo PDCA

No ciclo PDCA, as etapas séo dividasem :

a) Plangamento : consiste naidentificagdo de um problema ou alguma possibilidade
de melhoria, nessa parte também é feita a deteccdo de falhas onde através destes dados

um plano de acdo € feito e metas so tracadas;

b) Execucéo : 0 sucesso dessa etapa depende do sucesso no plangjamento, portanto se
o plano de acdo foi bem elaborado e esta sendo seguido corretamente nesta etapa, as

chances de sucesso S30 enormes,
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c) Veificacdo : esta etapa deve confrontar as metas tracadas durante o plangjamento

com o resultado alcangado durante a realizagdo do trabal ho;

d) Agir : através dos resultados sdo realizadas agfes corretivas, preventivas e de
padronizacdo, e ap0osisso o ciclo é reiniciado novamente, a conexado entre o Action e o
Plan é chamada de circularidade do PDCA.

2.15. Gurus da Qualidade

2.15.1. Feigenbaum

Segundo Feigenbaum (1994), um sistema eficaz para integrar as forcas de desenvolvimento,
manutencdo e melhoria da qualidade dos varios grupos de uma organizagdo, permitindo
levar a producdo e 0 servigco aos niveis mais econdmicos da operacéo e que atendam

plenamente a satisfacéo do consumidor.

2.15.2. Shewhart

Shewhart lecionou e trabalhou com W. E. Deming e é conhecido pelo desenvolvimento do
CEP (Controle Estatistico de Qualidade), que utiliza métodos estatisticos para alcancar o

estado de controle de um sistema e para julgar quando este estado foi alcangado.

Ele foi formado pela universidade de lllinois e seu Ph.D., em Fisica, foi obtido na
universidade da California em 1917. Apos trabalhar como engenheiro na empresa Western
Eletric, e se transferiu, em 1925, para os laboratérios da Bell Telefones, onde traba hou
com ferramentas estatisticas para examinar quando uma agdo corretiva deveria ser aplicada a

um processo.

2.15.3. Deming

Deming, no Japéo é considerado como o pai do controle da qualidade, € importante ressaltar
que foi Deming que disseminou o Controle Estatistico do Processo (CEP) e o ciclo PDCA,
Deming afirmava que a qualidade comeca com a alta administracdo e consiste em uma

atvidade do plangjamento estratégico. Deming também avaliava a qualidade de acordo com
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a variabilidade de um processo, quanto menos fosse a variacdo do processo, maior

qualidade 0 processo possuia, 0 mesmo vale para produtos.

2.15..4 Juran

Segundo Juran(1989)” A qualidade € adequagdo afinalidade ou uso”.

Juran enfatizava que a qualidade devia ser voltada para a adequacéo ao uso, € hdo mais a
gualidade como sendo apenas o atendimento as especificagbes. Apontava que um certo
produto poderia atender as especificagdes técnicas, mas mesmo assim ndo estar adequado

ao uso. Juran também mencionava algumas desvantagens da TQM, entre elas:

a) Gera aumento de trabalho da administracdo superior (0 que para muita gente é uma

imensa vantagem );

b) Determina a possibilidade de gerar conflitos nos varios niveis organizacionais,

¢) N&o garante resultados imediatos;

d) Utiliza uma abordagem que, se otimiza a agéo de setores da empresa, ndo otimiza o

funcionamento da empresa em sua totalidade.

2.155. Ishikawa

Ishikawa criou os conceitos de circulos de qualidade e dos diagramas de causa-e-€efeito,
Ishikawa também afirmava que houvera um periodo de énfase excessiva no controle
estatistico da qualidade e, como resultado, as pessoas ndo gostavam do controle de
qualidade. Viamno como algo desagradavel porque recebiam ferramentas complexas e
dificeis, em vez de mais simples. Ishikawa via a participacéo do trabalhador no processo de

implantacdo da qualidade como fator indispensavel para o sucesso.
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2.15.6. Taguchi

Taguchi foi diretor da academia japonesa de qualidade e estava preocupado com a
gualidade da engenharia, por meio da otimizagdo do design do produto, combinada com
métodos estatisticos de controle da qualidade. Estimulou reunifes entre equipes de

operarios e gerentes visando desenvolver o design de produto.

2.15.7. Croshy

Crosby é conhecido por seus trabalhos relacionados ao custo que a qualidade proporciona,
como também Crosby esta relacionado ao conceito de “zero defeito”, sugeriu que muitas
organizagdes ndo sabem quanto gastam com a qualidade, Crosby procurou destacar os

custos e beneficios daimplementacéo de programas de qualidade.
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3. Ferramentas Basicas da Qualidade

As ferramentas analisadas a seguir sdo as mais utilizadas no TQC ( Total Quality Control ),
mas ndo s&0 as Unicas. Essas ferramertas sdo usadas por todos em uma organizacéo que visa
g qualidade e sdo extremamente Uteis no estudo associado as etapas ao fazer rodar o ciclo
PDCA.

Segundo Y oshinaga (1988), "As ferramentas sempre devem ser encaradas como um MEIO
para atingir as METAS ou objetivos’. Meios sdo as ferramentas que podem ser usadas para
identificar e melhorar a qualidade, enquanto que a meta € onde queremos chegar ou sgja , 0
FIM.

3.1. Gréfico de Pareto

Nascido em Paris como Marqués Vilfredo Frederico Damaso Pareto, mas educado na Itdlia
onde se formou Engenheiro pela escola politécnica de Turim. O curso de sdlida base
matematica teve uma influéncia intelectual profunda que se refletiu em seu trabaho
posterior. Em 1870 tornouse doutor com a tese "Os principios fundamentais do equilibrio
em corpos sdlidos', que despertaram seu futuro interesse na andlise de equilibrio na

Economia e Sociologia.

Ele estudou a distribuicdo de riquezas em diferentes paises, concluindo que uma minoria
(20%) das pessoas controlam a grande maioria (80%) da riqueza. Esta mesma distribuicéo
foi observada em outros areas como na distribuicdo de terras na Itdia e acabou sendo

conhecido como efeito ou lei de Pareto.

O efeito de Pareto pode ser observado também no Controle de Qualidade onde
normalmente 80% dos problemas se originam de apenas 20% das causas. O grafico de
Pareto é utilizado para mostrar a acdo do principio. Os dados sdo colocados de tal forma
gue os poucos fatores que causam a maioria dos problemas podem ser observados. Assim

se os esforcos de melhoria forem concentrados neles o impacto serd maior e o custo menor.

E um Gréfico composto por barras verticais de uma maneira que sgja fécil a visualizagéo,
pois a informacdo € disposta de uma maneira que torna possivel estabelecer metas

numéricas.
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Segundo Werkema(1995), o principio de Pareto estabelece que os problemas relacionados a
gualidade, os quais se traduzem sob a forma de perdas, podem ser caracterizados em duas
categorias : 0S “poucos vitais’e os “muito triviais’. Os poucos vitais representam um
pegueno nuimero de problemas, mas que no entanto resultam em enormes perdas para a
empresa. Ja 0s muitos triviais, G0 uma extensa lista de problemas de menor impacto,

podemos falar que os muitos triviais s80 menos prejudiciais para as empresas.

O Gréfico de Pareto mostra que se for detectado muitos problemas, e se somente 0s “poucos

vitais’forem resolvidos, ira acontecer uma melhora significativa na qualidade da empresa.

O principio de Pareto permite concluir também que, se existem poucos problemas vitais,
conseguentemente ird existir poucas solucfes para os problemas vitais, o que acarreta em
um numero pequeno de acdes, além de que o Grafico de Pareto permite concentrar os

esforgos nas areas onde ocorrem maiores ganhos.

O esquema de um Gréfico de Pareto esta ilustrado abaixo, na Figura 3.1.1.

100,00%

r 90,00%

r 80,00%

r 70,00%

r B0,00%

r 80,00%

r 40,00%

r 30,00%

r 20,00%

r10,00%

0,00%

Figura3.1.1 — Modelo de um Gréafico de Pareto
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No exemplo citado anteriormente, os nUmeros indicados na horizontal podem ser os defeitos
de um produto, no caso acima demonstra que se os defeitos 1 e 2 forem controlados, uma

melhora significativa sera conseguida.

O Gréfico de Pareto, na gestdo da qualidade, indica quais os principais defeitos, os que
causam maiores prejuizos, com ferramenta fica fécil saber onde concentrar os esforcos
para a melhoria da qualidade.

3.2. Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito mostra de forma simplificada as relagdes entre um resultado

de um determinado processo(efeito) e seus respectivos fatores(causas).

Segundo Campos (1992) ndo podemos mais garantir a sobrevivéncia da empresa apenas
exigindo que as pessoas fagam o melhor que puderem ou cobrando apenas resultados, hoje
s80 necessarios métodos que possam ser utilizados por todos em direcdo aos objetivos de

sobrevivéncia da empresa e estes devem ser apreendidos e praticados por todos.

Segundo Werkema(1995), o resultado de interesse do processo constitui um problema a ser
selecionado e entdo o Diagrama de Causa e Efeito € utilizado para sumarizar e apresentar as
possiveis causas do problema considerado, atuando como um guia para a identificagdo deste

problema e para a defini¢céo das medidas corretivas a serem tomadas.

O Diagrama de Causa e Efeito também é conhecido como Diagrama de Espinha de Peixe ou
Diagrama de Ishikawa, que foi uma homenagem ao professor Kaoru Ishikawa, que contruiu
o primeiro diagrama desse tipo para explicar aos engenheiros de uma fabrica de automoveis
gue os fatores de um determinado processo estavam relacionados, um exemplo parafacilitar
0 nosso entendimento esta citado na Figura 3.2.1, que mostra a relacdo entre o efeito que é a

gueima de diguntores com as possivei's causas.
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MAQUINA MAO-DEDBRA
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impartado
Falta de pegas para Procedimentos de mamiensdo
reposicio desamalizados
Falta de similar -—Falta de instrumentos de medicio e
niacional testes
MATERIAL METODO

Figura 3.2.1 — Diagrama de Causa e Efeito para a queima de um digjuntor

3.3. Folha de Verificacdo

Uma Folha de Verificacdo € uma planilha na qual sdo registrados os dados durante a coleta.
A folha de verificacdo permite que os dados fiquem dispostos de forma ordenada e uniforme
facilitando a posterior utilizagcdo, e também facilitam o servico de coleta de dados, pois os
dados necess&rios para um posterior estudo estdo geralmente impressos nesse formulério e
isso faz com que todos os dados relevantes sgjam coletados. Existem alguns tipos de folhas

de verificagdo, como mostro a seguir:

a) Folhade verificagdo paradistribuicdo do processo de producéo : € o tipo de folha
de verificacdo usado quando se pretende realizar uma coleta de dados de uma
amostra de producéo, onde os dados sdo lancados em um histograma onde a

partir disso é construida uma tabela de disperséo de dados;

b) Folha de Verificacdo de Itens defeituosos: € a folha de verificacdo usada quando
Se quer determinar quais os itens que ocorrem defeitos com maior frequéncia;
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¢) Folha de Verificacdo para localizacdo do defeito: € usada quando o defeito
acontece em determinada localizagdo espacial, e queremos identificar a causa

desse problema;

d) Folha de Verificagdo de Causas de Defeitos : € a folha de verificagdo usada para
descobrir a causa dos defeitos e posteriormente os dados sdo analisados através

da estratificacéo de causas ou do diagrama de disperséo.

A Fgura 3.3.1 mostra uma folha de verificacdo que pode ser usada em uma fébrica de
embalagens plasticas, onde as ndo conformidades identificadas sdo anotadas na prépria

folha

FOLHA DE VERIFICACAO

INSPETOR : Guilherme C. Magoga

SETOR : Inspecdo da Qualidade

PRODUTO : Frasco Detergente

CODIGO DO PRODUTO : 111.030.115

QUANTIDADE INSPECIONADA : 1000

TURNO: 1°
DATA DA FABRICACAO : 20/11/2005
OBSERVACOES:
OCORRENCIAS

TIPO DE DEFEITO QUANTIDADE TOTAL
ABAULADO X | X|X 3
ACABAMENTO X 1
PESO SUPERIOR X[ X[ X]|X]X]|X 6
PESO INFERIOR X|X|X]|X 4
MANCHAS X 1
FUROS X 1
DIMENSIONAIS X[ X|X[X] X]|X]|X 7
PAREDE FINA X | X|X 3
TOTAL 26

Figura 3.3.1 — Folha de Verificagdo para uma fébrica de embal agens.
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3.4. Edtratificacéo

A Edtratificacéo consiste em dividir um grupo principal em subgrupos, através de critérios
gue sdo conhecidos como fatores de estratificacdo. As principais causas da variabilidade nos
processos constituem possiveis fatores de estratificacdo de um conjunto de dados.

Segundo Werkema(1995), a estratificacdo € uma ferramenta efetiva nas etapas de
observacdo, andlise, execucdo, verificacdo e padronizacdo do ciclo PDCA para melhorar e
nas etapas de execucao e acdo corretiva PDCA para manter.

3.5. Histograma

Histograma consiste em um gréfico de barras verticais, subdivididas em vérios pequenos
interval os, apresentando valores minimos e maximos em relacdo a um valor ideal. A areade
cada barra deve ser proporcional ao nimero de observagOes na amostra cujos valores

pertencem ao grupo correspondente.

O Histograma é muito Util, pois permite verificar a que disténcia alguns dados estdo do
“ideal”, e a dispersdo dos dados em relacéo a esse valor ideal. A Figura 3.5.1 mostra umn

histograma de peso de frascos, na figura mostrada, o peso ideal do frasco é de 180 gramas.

Histograma de Peso dos Frascos XX PEAD

e [T IlI _.’ [}
178,00 179,00 180,00 1810 182,00
Peso do Frasco XX PEAD em gramas

HE

Figura 3.5.1 — Histograma de Peso dos frascos
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3.6. Diagrama de Dispersdo

E um gréfico que mostra a relacdo entre duas variaveis, essa relacio existente entre duas
variaveis significa qual alteragdo devemos esperar em uma das variaveis se a outra variavel
for modificada.

"S8o gréficos que permitem a identificacBo entre causas e efeitos, para avaliar o
relacionamento entre varidveis." PALADINI (1994). O diagrama de disperséo é a etapa
seguinte do diagrama de causa e efeito, pois verifica-se se ha uma possivel relacéo entre as
causas, isto €, nos mostra se existe uma relagdo, e em que intensidade. A Figura 3.6.1

representa um diagrama de disperséo do peso de embal agens col etadas.

g
]
E 1227
z n .
_ = Em n m u u
é 1226 % _——g - = - -
- 1225 _
=
=]
B 1224
(=
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 132 14 15 16 17 18
NUMERO DA AMOSTRA

Figura 3.6.1 — Modelo de um Diagrama de Dispersdo para peso de embal agens

3.7. Brainstorming

As empresas se confrontam com diversas dividas diariamente, muitas vezes fica dificil

saber gque caminho seguir, a somatéria de opinides dos membros da empresa fazem com que
a resposta para as perguntas que surgem sempre sejam achadas mais rapidamente, além de
gue as pessoas quando se interagem e mostram seus pontos de vista, acabam se localizando

e notando a sua importancia para a empresa, isso faz com que €elas trabalhem melhor.
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Segundo Costa (1991, p.129), o brainstorming € uma rodada de idéias, destinada a busca de
sugestdes através do trabalho de grupo, parainferéncias sobre causas e efeitos de problemas

e sobre tomada de deciso.

Com o Brainstorming, espera-se liberar os membros da equipe de formalismos limitantes,
gue inibem a criatividade, e, portanto, reduzem as opcoes de solugdes e meios. Busca-se
encontrar a diversidade de opnifes e idéias. Por estes motivos, talvez esta sgja atécnica mais
dificil de ser utilizada, pois estd mais centrada na habilidade e vontade das pessoas, do que

em recursos gréficos ou matematicos.
3.8. Os5Por qués,5W +1H

O méodo 5W 1H € um tipo de Check-ligt utilizado para garantir que a operacéo sga
conduzida sem nenhuma divida por parte das chefias e subordinados. Os 5 W correspondem
as seguintes palavras do inglés. What (o que), Who (quem), When (quando), Where (onde) e
finalmente Why (por qué). O 1 H corresponde a How (como), ou sgja, 0 método a ser
utilizado para conduzir a operacdo. Atualmente, muitas empresa estdo incrementando este
método adicionando mais 1H , ou sga, 5W 2H, onde o segundo H indica How

Much(quando custa), isso gjuda a empresa a tomar decisoes.



UEM - Engenharia de Producéo - 2005 47

4. Estudo de Caso

Este estudo de caso, nos faz entender como as ferramentas da qualidade podem ser
utilizadas nas empresas de menor porte, mesmo que as ferramentas ndo sgjam utilizadas na

sua forma integra, elas proporcionam 6timos resultados quando empregadas corretamente.
4.1.Introducéo

A corrida pela competitividade faz com que as empresas procurem, cada vez mais,
modernas técnicas de gerenciamento e ferramentas da Qualidade, com isso, as empresas de
menor porte, que muitas vezes tem uma cultura ultrapassada e solidificada, devem se

adaptar para sobreviverem e evoluir sempre para obter cada vez mais lucros.

Este estudo de caso mostra que € possivel e facil utilizar as Ferramentas da Qualidade nas
peguenas empresas, podendo ou ndo estas ferramentas sofrer alteragdes (mas sem fugir do

seu conceito fundamental), para se adaptarem as caracteristicas das peguenas empresas.

O conceito de PDCA foi utilizado, pois 0 PDCA € um método de solucéo de problemas e
melhoria continua, onde as causas do problema sdo investigadas sob o ponto de vista dos
fatos, e a relacdo da causa e efeito € analisada com detalhe, resultando em contramedidas

planejadas para o problema.

4.2.0bjetivo

O objetivo deste estudo foi empregar a metodologia do PDCA através da implantagdo do
sistema de qualidade total, agregada a utilizacéo de algumas ferramentas da qualidade, para

gue um tratamento de ndo conformidades fosse executado, e tais ndo conformidades néo

voltassem a ocorrer.

4.3.Metodologia

Para iniciar o processo de implantagdo do sistema de qualidade btal foi tomada como

referéncia a metodologia difundida por Campos (1992). Assim sendo o trabalho foi dividido
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nas 4 etapas que formam o fluxograma de aplicacdo do PDCA conforme o Quadro

4.3.1.

PDCA FLUXOGRAMA

(L)

FASES

| dentificagéo do problema

OBJETIVO

Definir claramente o problema e reconhecer
suaimportancia

<&
<

Investigar as caracteristicas especificas do

> 2 Observacao problema com umaviséo ampla e sob vérios
P pontos de vista.
3 Andlise Descobrir as causas fundamentais
]
A 4
4 N Conceber um plano para bloquear as causas
Plano de Agdo fundamentais

\ 4

5 Acéo Bloquear as causas fundamentais

\ 4

6 Verificagdo Verificar se o bloqueio foi efetivo
Cl>

(Bloqueio foi efetivo ?)
S

v

7 Padronizacéo Prevenir contra o reaparecimento do problema
l \ A 4 . ~

Conclusio Recapitular todo o processo de solugéo do

problema paratrabal ho futuro

Quadro 4.3.1: Metodologia de aplicacéo da ferramenta de melhoria continua— PDCA.

4.4, A Empresa

A empresa na qual este estudo foi realizado, tem o nome ficticio de Magoga Embal agens,

ficalocalizada na cidade de Maringa-Pr, atua no ramo de fabricacéo de embalagens, a partir

da moldagem da matéria-prima por um processo que é conhecido como sopro. Os seus

principais mercados sdo os alimenticios e industriais, a empresa opera em 3 turnos e conta

com 50 colaboradores, sendo 40 deles ligados ao setor produtivo.
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Devido ao dto indice de produtos ndo conformes que estavam sendo devolvidos pelos
clientes, a geréncia optou pelaimplantagcdo de algumas ferramentas da qualidade, associadas
afilosofia do PDCA, para que as ndo conformidades fossem extintas e 0 processo passaria

entdo a ter um melhor rendimento.

4.5. Entendendo a Nao Conformidade

As embalagens saem da méquina de sopro com uma rebarba que precisa ser retirada para
gue a embalagem segja testada, pois ndo € possivel passar a embalagem pela esteira onde
acontece 0 teste se a mesma estiver com a rebarba Esta atividade é chamada de

“acabamento bruo”, a Figura4.5.1 mostra uma embalagem com rebarba.

Figura4.5.1 — Embalagem com rebarba
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Muitas vezes, no momento que os funcionarios fazem retirada da rebarba, ou o
acabamento bruto, que pode ser feito com estilete ou faca dependendo do caso, ele pode
acabar perfurando a embalagem, mas neste caso 0 Teste de Estanqueidade rejeitaria as
embal agens.

Porém se acontecer de um funcionério furar a embalagem enquanto realiza o acabamento
fino, que consiste na retirada de sobras da rebarba ou saliéncias depois que as embalagens
passavam pelo Teste de Estanqueidade. As embalagens eram consideradas como conformes,
mesmo estando furadas, pois o furo aconteceu depois do equipamento de teste ter aceitado
as embalagens. Logo, no decorrer do estudo de caso, vamos observar gque tanto o
acabamento “grosso” quanto o “fino”, passaram a ser realizados antes do Teste de

Eganqueidade aplicado. Na Figura 4.5.2, podemos observar o Equipamento de Teste de

Furos ou Equipamento de Teste de Estanqueidade.

Figura 4.5.2 — Equipamento de Teste de Estanqueidade
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4.6. | dentificacdo do Problema

O cliente se trata de uma multinacional, que ja tem o seu fornecedor de embalagens, mas
devido a ata demanda, esse fornecedor ndo conseguiu atender & todos os pedidos do cliente,
onde este teve que comprar de novos fornecedores, que no caso, fomos nés que fechamos a

venda com multinacional.

Por se tratar de um cliente potencial, que futuramente poderia a comprar sempre Conosco,
essas ndo conformidades foram extremamente prejudiciais para a nossa empresa, que entéo,
teve que tomar atitudes rapidas para corrigir o problema e reparar os danos causados ao

cliente como forma a manter a boa imagem de nossa empresa

A ndo conformidade aqui analisada, foi identificada através de uma triagem feita através das

informagdes col etadas no Brainstorming, feito com todo pessoa do setor produtivo.

O produto em estudo € a“Bombona Top Pac” de 5 litros Esse € o home da embalagem néo
conforme que estaremos tratando com as ferramentas da qualidade. Neste caso em
particular, o cliente nos comunicou, afirmando que foi detectado 15 embalagens que

estavam vazando pelo fundo, constatado durante a inspecéo do setor de recebimento dessa
multinacional.

A nossa fabrica mantém parceria com algumas fébricas no Brasil, esta parceria gjuda as
fabricas a resolver problemas mais rapidamente.Para agilizar o processo de tratamento desta
ndo conformidade, pedimos a uma destas parceiras, onde sua fabrica fica préxima a essa
multinacional, para que fosse até a multinacional e retirasse nossas embalagens e fizesse
novamente os testes em sua fabrica; entdo essa parceira realizou o “ Teste de Furo” ou “ Teste
de Estanqueidade” em todas as embalagens, e detectou as mesmas anomalias que haviam
sido detectadas pela multinacional. Pedimos para que ele enviasse a multinacional apenas as

embal agens mnformes, e nos enviassem as embalagens ndo conformes para tratarmos as
causas dessa ndo conformidade.
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4.7. Custos da Nao Conformidade

Muitas vezes, clientes importantes como no caso desta multinacional, ndo aceitam que o
mesmo lote sgja inspecionado rovamente e devolvido, muitas empresas exigem que outro
lote sgja fabricado, ou simplesmente deixam de comprar.

Assim que ficamos sabendo da ndo conformidade, entramos em contato com a empresa e
combinamos que todas as embalagens seriam testadas novamente, e enviadas rapidamente

para ndo afetar a producdo da mesma,

Para agilizar o novo teste das embalagens quanto para economizarmos com frete, pedimos
para nossa parceira que tem uma fébrica proxima a multinacional retirar as embalagens e
testé- las, com isso, economizamos em torno de R$3.600,00 com o frete que pagariamos para
trazer as embalagens para Maring& e envia-las novamente a multinaciona, aém do tempo
gasto com transporte. Por mais que essa hossa parceira realizou os testes para nos gjudar,
pagamos aele pelo teste, pois essa quantidade de embalagens leva aproximadamente 72
horas de trabalho de um colaborador.

4.8. Tratando a Nao Conformidade

Na etapa de plangjamento do ciclo PDCA, foi feito um estudo para definir a gravidade e a
importancia do tratamento das ndo conformidades, ficou definido as pessoas que estariam
envolvidas na gestdo da qualidade, e foi criado um formulério chamado “Ficha de Andlise
de Tratamento de N& Conformidade” se encontra no anexo A, onde esse formulé&rio

possibilitaria o tratamento das ndo conformidades que viessem a ocorrey.

A partir da criagdo deste formulario, foram treinados alguns colaboradores, pois apesar da
simplicidade, é necessério que o formulario seja bem preenchido para que se possa executar
o plano de acdo, e sempre que precisar, esses formul arios estejam disponiveis dentro de uma
pasta para verificacbes futuras, além de que a verificagcdo da eficacia do plano de &&o
proposto deve ser redlizada.



UEM - Engenharia de Producéo - 2005 53

A verificacdo da eficécia se da apds de um certo tempo e é relatada neste formulario; pois de
nada adianta toda implementacdo do sistema de qualidade total se a verificagdo da eficacia

ndo for feita para que os resultados sejam apresentados.

As ferramentas da qualidade que foram utilizadas neste tratamento est&o descritas a seguir:

4.8.1.Brainstorming

No Brainstorming, encontrado no anexo B, realizado para identificar as possiveis causas da
ndo conformidade, foram citadas duas possiveis causas.

12 Falha no equipamento de teste de estanqueidade;

22 Falha no acabamento da embalagem.

O equipamento de estanqueidade, € um tipo de teste por onde as embalagens passam assim
gue saem da méaquina de sopro. Este teste consiste em injetar ar sob pressdo dentro da
embalagem, e se durante um tempo pré-estabelecido ocorrer vazamento de ar, a pressao
interna da embalagem é alterada e o equipamento de teste rgjeita a embalagem, pois

significa que exitem furos na embalagem.

A falha no acabamento da embalagem, ocorre porque as embalagens saem da méquina de
sopro com rebarbas, e entdo, com o auxilio de um estilete, os colaboradores retiram essa
rebarba para dar acabamento nas embal agens.

4.8.2. Diagrama de Causa e Efeito

Foi feito um diagrama de Causa e Efeito para a ndo conformidade, se encontra no anexoB,

onde fica possivel localizar a causa da ndo conformidade.
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Mao-de-Obra (Fallua no acabainento manmal)

Funcioniio nio segrega embalagens rejeitadas
pelo equipamento de teste
Uso de ferramenta madequado

{estilete a0 invez de faca) Falta de Instraciio especifica de Trabalho

Funcionario néio percebia a aciio
Falta de tremamento para da rejeiciio da bombona

acabarmento manual

Mo existe sinal visual ou sonoro da vejeiciio
: 2 1eat FEinbalagem

vazando na
solda do funda

Equipamento nio detecton fure

Nio existe procediunento de

i 5 Teste de estangueidade era realizado antes
teste periddico do equipmnento

do acabamento final da bombona

Fluxo Operacional de acabamento

nas bombonas inadequade

Equipamento de Teste (Falla no equipamento de Teste)

Figura4.8.2.1 — Diagrama de Causa e Efeito para vazamento na solda do fundo das embal agens

O diagrama de Causa e Efeito da Figura 4.8.2.1, mostra a relagcéo de algumas causas, em

vermelho esta a causa que foi apontada como principal.

4.8.3.5W 1H

Embora a metodol ogia conhecida adote o 5W 1H, nds dispensamos 1W, logo ficamos com a

metodologia 4W 1H, se encontra no anexo A, pois achamos que as perguntas : Oque?

Quem? Quando? Por que ? Como? ja seriam suficientes para resolver nossos problemas,

pois como a fébrica é pequena, achamos que néo teria tanta importancia inserir a pergunta :

Onde?, como vemos no Quadro 4.8.3.1, isso é uma vantagem que demonstra que podemos

adaptar as ferramentas da qualidade de acordo com as nossas necessidades.

Oque? Quem ? | Quando?| Por que? Como ?
Providenciar transporte de
Providenciar aremogéo Marcio Paratratar ando | retorno para as embalagens;
do lote em ndo (expedicio) Imediato conformidade verificar a possibilidade de
conformidade no cliente rapidamente usar fabrica em Paulinea
para efetuar testes.
Para que as Todo servico de acabamento
Alterar o fluxo manual embal agens deve ser executadq antes do
. . teste de estanqueidade, as
de acabamento das Engenheiro Imediato fossem testadas embal anens e eitadas
embal agens apos a conclusao & 9
do acabamento de_vem Ser _segregadas em
caixas proprias.
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Paraverificara | Aferir o0s eguipamentos,
Repassar todo o estoque | Inspetoresda Imediato existénciade mais | selecionar um grupo de
pelo equipamento de Qualidade de (prazo3 embal agens pessoas de cada turno e
teste defuro cadaturno dias) furadas, antesde | treinar na operacéo de teste
enviar ao cliente | além deidentificar oslotes.
Verificando a seqiéncia de
Elaborar Instrugéo de Defi_nir um ativi_dade_s de _ todos
Trabalho (IT) para procedimentoe | funcionérios e_nyolwdos no
operacao manual de Pedrinho 7 dias documenta-lo Processo, corrngir as fal has_
acabamento e como forma de de seqiiéncia das aI|V|.dades,
embalagem da Bombona padronizar a elaborar procedimento
atividade escrito; treinar e implantar a
IT.
Para permitir Colocar sirepes e lampadas
Instalar sinal sonoro e 76 rejeitar as ?orse(jreter;ct;;ag;oﬂr??:sbo?:ljgggg
visual nos equipamentos (manutencéo) 7 dias embalagens caso o defeituosa, o sistema de
deteste sistema de rejeicdo . : h
usado falhar desligar a sirene devera ser
manual.
Paraque o Prever atrocadas bombo_nas
Elaborar IT parateste equipamento de de teste 2 cada 2 dies,
periddico dos Pedrinho 7 dias teste esteja sempre propor a_gozs ccl;rret;)vas p%ra
equipamentos de teste funcionando 0 ext.rawo as bombonas de
corretamente teste; o teste devera ser feito
acadal hora

Quadro 4.8.3.1— Plano de agéo proposto paratratar ando conformidade

Na etapa de acéo do ciclo PDCA, o plano de agdo proposto foi realizado dentro do prazo;

- Foi providenciado gue o lote que estava no cliente fosse levado até uma fébrica préxima, e
gue todas as embal agens fossem testadas.

- O acabamento manua das embalagens que era feito depois do teste de estanqueidade
passou a ser feito antes, de maneira que os furos feitos nas embalagens durante o
acabamento seriam verificados.

- Todo o estoque que aguardava em nossa fabrica foi repassado no egquipamento de teste,
pois este estoque foi processado com o fluxo anterior de operacoes.

- Foi feita uma Instrucéo de Trabalho que dita os procedimentos referentes ao acabamento
manual das embalagens, incluindo a alteracdo no fluxo de operagles, se encontra no anexo
C.

- O sina visua e sonoro ndo foi instalado, pois 0 equipamento ja tem um mecanismo que
rejeita as embalagens ndo conformes, onde estas caem em uma caixa que € especifica para
embalagens ndo conformes, além deste mecanismo a Instrucdo de Trabalho para teste do
equipamento garante a eficiéncia do processo.

- Foi feta uma Instrucdo para Teste periodico dos Equipamentos de Teste, se encontra no

anexo D, onde esta instrucéo determina uma maneira que faz com que o procedimento de
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teste sga verificado, isto €, verifica se 0 equipamento de teste estd funcionando
corretamente.

E preciso explicar, que o teste de estanqueidade n&o ¢é utilizado para 100% das embal agens,
a empresa adota um critério particular, que avalia o potencial do cliente, a finalidade da

embalagem e outros fatores que influenciam na aplicacéo ou ndo do teste de estanqueidade..

Para a conclusdo da verificacdo da eficicia e liquidagdo deste tratamento de ndo
conformidades em particular, foi aguardado um periodo para verificarmos que o plano de
acdo proposto foi adequado. Se houvessem outras constatacbes dos mesmos problemas,

outro plano de ac&o deveria ser proposto.

4.9. Verificagdo

Na etapa de verificacdo, foi necessario que um periodo se passasse, no caso estudado, o
plano de acdo foi concluido dia 10/09/2005, e até a presente data ( dia 05/12/2005), ndo foi
constatado mais nenhuma ndo conformidade referente a frascos com vazamentos (frascos

gue haviam passado pelo equipamento de teste de estanqueidade).

Foi observado que a ndo conformidade foi atacada corretamente e liquidada, caso a nédo
conformidade voltasse a ocorrer, deveriamos realizar novamente um Brainstorming para
levantar novas possivels causas, e seguir 0s mesmos passos adotados neste estudo, até que o

problema sgja solucionado.

Supondo que a média de ndo conformidades relatadas por vazamento em frascos que haviam
passado pelo Teste de Estanqueidade era de 1 a cada 2 meses, e que a média de custos com
frete, sucateamento das embalagens e demais custos eram em torno de R$2.000,00 ,
podemos afirmar que 0s Nossos custos para realizar o plano de acdo foram de R$ 500,00 e as
atividades realizadas resolveram o problema, fica claro perceber que em 15 dias ap0s
implantado o plano de a¢&o ja liquidou-se os R$ 500,00 gastos nas melhorias ( treinamento,

mudanca da posi¢do de maquinas,etc).
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Como o resultado foi animador, padronizamos os procedimentos criados e os funcionarios ja
treinados foram reciclados e os que ainda n&o haviam tido treinamentos referentes a estes

novos procedimentos foram treinados.
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5. Conclusao

Com a demonstracdo do uso de algumas ferramentas da qualidade no estudo de caso
analisado, ficou claro que € smples e extremamente Util para qualquer organizagdo

implantar programas de Qualidade.

No desenvolvimento tedrico deste Trabalho de Graduacdo, foram apresentados muitos
conceitos, que geralmente sdo citados nas bibliografias como metodologias utilizadas em
grandes empresas, mas estas mesmas metodologias podem ser empregadas em empresas de
menor porte, basta que alguém tenha conhecimento destas metodologias e implante tais

metodol ogias adequadamente.

Toda melhoria tem um custo, pois envolve pessoas, materiais, tempo como observamos no
estudo de caso, mas as vantagens obtidas através das melhorias fazem com que os custos

com tais melhorias sgjam inferiores aos beneficios trazidos pela mesma

A mudanca na cultura que as vezes é ultrapassada do pequeno empresério, é fundamental
para 0 sucesso da implantacdo de sistemas de qualidade, pois hoje estdo surgindo mais
estudos como este, e outros mais completos, que podem servir como referéncia para as

empresas menores que almejam a qualidade como vantagem competitiva
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ANEXO A
FICHA DE TRATAMENTO DE NAO CONFORMIDADE
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ANEXO B
FICHA DE TRATAMENTO DE NAO CONFORMIDADE QUE EVIDENCIA O ESTUDO DE CASO



UEM - Engenharia de Producéo - 2005

wale '

FICHA DE ANALISE DE TRATAMENTO DE NAO 7 g &

CONFORMIDADE (cliente externo) (3 Bns |

I |t

A MMaaces PFOQu i A oATA 5103 [N v |
CLIENTE: S’gjw&jx«»—"f@ CONTATO:_Jo 1 = TELEFONE: (_f 1) re= 3591

END: CIDADE: 2./, ..o REPRESENTANTE: Jofin =
PRODUTO: Bovbave Tof YAC-54  Lote: DATA DE FABRICAGAQ: /S E8 ) &S Turno:

HORA: . FUNCIONARIOS: LAUDO DE SAIDA: DATA EXPEDIGAD: _ /(200

DESCRIGAD DA NAD CONFORMIDADE:

'\fogow\w\;z; wa"j‘:’ Al ob fWHd;
RESULTADO ESPERADOD: RESULTADO GBTIDO; | DIFERENGA: |

kS ey AR e Sty Vol = W

S O -

Fermoc.&o DO SINTOMA:
Suyprnce do twvie de congon. Ryposse dalodes lomloones pan £7SGna
Vm_lg Teils de Fune. pmv:db\_m.bn me&' b lota naS -ﬁ-ev»j&-m < TS  [RORE) -

BRAINSTORMING (Possiveis Causas);

| _‘C\w@ we Qﬁwpomwﬁe de Teate de fxﬂ'ow-arméa%, |

| DIAGRAMA DE CAUSA - EFEITO:
SN (L PR ({aﬂﬁﬂ:‘ o ceobpvnennto mcmqﬂ')

T DT . Asprego oo waﬁﬂﬂm

mh.q_,t‘t'ach,‘-o {3&&& Eq«w:w de el
Cete de baalinscoo de Thohatlo

e ct: feﬂnavw&v
Pelra” Gucodb (enliete

,.QJ Aeviéy de Jﬁom)

[r':,-)lb.: e Aicsnant
e ocalo e do ponud

‘[LAM(AﬂnCﬂ:'J ~oo Y'-“““‘:-‘eka"“b’ e
;:C” de %M?d; e l?n.ﬂ-bﬂvec‘f-&. Z——-—|
s & dunit e of Vel e Jm.:

Angus de A s oy ;

o aelc

do furdb |
_ Yepaade wa ————JFNM

Y exifo o (adimundS L 4ot T © feuns
stk Prsdice 4O E’-‘}Mﬂvmm"“‘ﬁ Tests do h"{&hc{““ deds o

) raliande, AT, de asammgm

fJ oy aimnca.aw.éﬂ. Ae. ¢ca[3ﬁw

vien bavnaboune e #\A,c:’ec]:,u_.;d.

Gt T (e e smigpoemcs)




UEM - Engenharia de Producéo - 2005

|
PLANO DE AGAO
[ ofQUE?" | QUEM? [ QUANDO? | PORQUE? p COMO ?
| [fouidonaon 0 awodt Mpncd ' Pro Tadlove  [trevdevcor Inonypei
0 28 b v coBlfdis) | 9 s copmddin it o % |
"% i eoir o
A N O . 0 ; 5 |
" f’lar’}ula t'slb';J\rQ:nhMMa (:qf:
; peolio —*nly .
| Ofuon © fuas wovedd pooclm 000ho | Tedo Asnvio do oodke 3y
B L Gongotio | Soadich (e foumtia | oS Soping a ot
ik s Produps (17052 3dios) oca-rw,iuﬂd" = i
e g b ootlan bl danive
|. . Ar Vele cootnon an Ael
| todo M)E'QN C’c Mmﬁ Iiﬂ: WLoe ) 'Mu-aﬂ;- da Md.:xm\fmﬂ!
F,M 1% de Pune Ohuolicede Gﬁ/q_oag 35;.2,) ﬂ;'v\\goﬁbﬁlﬂﬂ :&ng :qu}“_@%-;_i
:! s . Neaidiiands © I
I {:ab&“ T Gutaows 0 m lm?w_ﬁu\nd&ﬂr, d.ﬁzaaﬁ
I L . I ARG . - /
DWM e oo (1dninko. 2 Aico o quoe devans” b7 .&Twmda. dﬁm\ndfén, |
o o bwkh%w do wade s p =2
| bonloave el b o i
: i - 7 [
i LVXWO\. Mol s e fora : =] Auwmu:im Guavee
Jﬁiavwmq@w[ e Fd o2 %g’%ﬁw{e‘ﬁ&& Uanc ‘
[loonn spd” P 5 A i el i o |
| | {
i |
, Uobewon 1T Voo veufiion %@::;owml
|| Terite G3iLe ! ANt Ao & cado.iﬁ-&n,hb%
blio cpacpomunts [folninbo| 731 lopiponto g omoerd Tl
4o T e 58 H | ool contive o
i furuswonds |0 erlBunie goo |
| | Beobone Tt i
| concLusAO 1 LIQUIDAGAO:
derz:(: A, B,c,D,F ceclulds no [rege
| |
| VisTo DO RELATOR: VISTO DO RESPONSAVEL: VISTO DA GERENCIA: ‘
Y oy
Q__f{ﬂﬁ:”- ?"""—W..afa/c @3‘&"’—‘&@ |




UEM - Engenharia de Producéo - 2005

ANEXO C
IT — OPERAGAO MANUAL DE ACABAMENTO E TESTE DE FURO
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Operagao Manual de Acabamento e
Teste de Furo

i3 :
Bombona TOP PAC 5L Syngenta (335.11.00) i
Cédigo Data de Emisséo |Revisﬁo Pagina i
- 00 11

RESPONSAVEL: Auxiliares de Produgéo (ver anexo)

MATERIAL NECESSARIO

- Frascos (recém saldos da magquina) - Caixas (transigao, rejeicio e produgac)
- Facas - Ficha de Producao
- Testador de furos - Canela

ATIVIDADES CRITICAS

1. Os funcionarios A e B recolhem as bombonas gue a maquina solta na mesa de contencao e
retiram as rebarbas do gargalo e do fundo que sao resultante do processo, Esta atividade deve
ser feita ainda com o material quente para facilitar o servigo;

2. Depositar os frascos rebarbados na caixa de transicéo;

3. O funcionario C é responsavel pelo acabameanto final, que corresponde & retirada de saliéncias
nas costuras ou possiveis sobras de rebarba:

4. Apos o acabamento final, o funcionario C coloca a bombona na esteira do testador de furos:

5. Os frascos aprovados no testador Seguem na esteira e se acumulam na caixa da produgaon, gue

corresponde as bombonas que serdo embaladas:

B. Quando uma bombona for rejeitada pelo testador de furos, & necessario repassa-la no testador
assim como a pega anterior a esta;

7. Em caso de nova reprovagao, passar pelo testader a chamada “peca TESTE" {pega preparada
pelos inspetores de qualidade), para verificar a funcionalidade do equipamento:

8. Com o equipamente funcionando correlamente, as bombonas rejeitadas pelo testador caem
diretamente na caixa de rejeigéo e sdo enviadas para moagem;

9. As bombonas da caixa da produgao séo embaladas pelo funcianario C, que € responsavel pala

sincronia e conclusdo de suas atividades.

Anexo gy

Mesa de
conlencdo

/ Legonda
SR A — Acabamento bruto (retirada de rebarbas).

B - Acabamento bruto {retirada de rebarbas)

x B i" i I il l C — Acabamento fino, teste de furo e embalagem. |l
i I =T
i Testador da ‘
furos C Cawaoa
produqa
Nome Cargo | Data | Ass. |
Elaboragao '

Analise i | e
Aprovagdo |
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ANEXO D
IT — TESTE PERIODICO DO EQUIPAMENTO DE TESTE — TESTE DE FUROS
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Teste Periédico de Equipamentos o E

(Testador de Furos) T I

Cédigo |Data de Emissédo [Revisdo [Pagina L2 S
00 11 ool

RESPONSAVEL: Inspetores da Qualidade

MATERIAL NECESSARIO

- Pega a ser preparada 1 |- Testador de Furos
- Instrumento de perfuragéo 1 |- Caneta
ATIVIDADES CRITICAS

1. Recolher da producdo uma peca para gue seja preparada para o lesle:

2. Com a caneta, escrever a palavra "“TESTE" nas faces maicres da peca, assim como data e hora
do preparo, de forma destacada e plenamente visivel (em caso de frascos arredondados,
escrever 2 vezes em lados opostos);

3. Provocar um pequeno furo com o instrumento de perfuracao (agulha), assinalando o local da
furg;

4. Efetuar a passagem da "peca TESTE" no testador de furos a cada inspegac volante;

5. A‘pega TESTE" devera ser substituida a cada 2 dias.

MANUSEIO DO MATERIAL

- A peca preparada para o teste devera ficar separada de toda a produgédo, em local fixo e de
conhecimento de cada funcionario envolvido no processo:

- Sempre que a "peca TESTE" for rejeitada pelo testador sera necessario coloca-la em seu local de
ordenagdo, afim de evitar que se misture com Pe¢as que, evenlualmente, tambem foram rejeitadas
€ para que seja reutilizada na hora seguinte;

- A "pega TESTE que for retirada para a troca devera ser limpa com alcool (p/ retirar os textos) e
imediatamente moida.

RESULTADOS ESPERADOS
- Testador de furos verificado corretamente a cada 1 hora,

ACOES CORRETIVAS

- Se a "peca TESTE" extraviar, havera a necessidade de analisar toda a producao desde a dltima
hora, afim de encontra-la. Caso nac Seja encontrada, considerar o casc como uma nao
conformidade interna e providenciar o tratamento. Preparar outra peca para a execucao do teste;

- Quando a “pega TESTE” nao for rejeilada pelo lestador, solicitar a corregéo do possivel defeilo no
equipamenio e toda a produgéo da ultima hora devera ser repassada;

- Em caso de duvidas, consultar o Superior imediato,
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