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RESUMO

Esse trabalho visa mensurar as mudancas ocorridas em uma inddstria quimica,
devido a implementagédo do Sistema de Gestdo da Qualidade. A implementagéo do
Sistema de Gestdo da Qualidade foi uma decisdo estratégica da Organizagao,
visardo melhorar e padronizar os processos, com essa sistematica tornando a
empresa moderna e competitiva no mercado. Antes da implementagéo do Sistema
de Gestdo da Qualidade, foi feito um diagnéstico, e varios problemas foram
identificados. Com o diagnéstico feito, foi observado que a organizagéo teria muita
dificuldade na implementagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade. Um dos fatores
importantes para a implementagdo foi o envolvimento das pessoas. Apesar da
Organizagao ter trinta anos de mercado, nao existia um modelo de gestédo moderna,
com a implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e isso contribuiu na
tomada de decisdes. Os indicadores nao tinham utilidades, ndo existia uma analise
critica dos resultados desses indicadores. Esse trabalho relata a trajetoria de
Implementagcdo e os Beneficios do Sistema de Gestdo da Qualidade. No
desenvolvimento da pesquisa foi adotada uma pesquisa qualitativa tipo “survey” e os
dados foram trazidos por meio de analise bibliografica e doutrina com sélida
sustentacdo académica.

Palavras chave: Implementacédo, Sistema, Gestdo, Qualidade, Diagnoéstico e
Beneficios.



ABSTRACT

This paper aims to measure the changes in the chemical industry due to the
implementation of the Quality Management System. The implementation of the
Quality Management System was a strategic decision of the Organization, will aim to
improve and standardize processes, with this system becoming a modern and
competitive company in the market. Prior to the implementation of the Quality
Management System, a diagnosis was made, and several problems were identified.
Whose diagnosis was made, it was observed that the organization would have great
difficulty in implementing the Quality Management System. One of the important
factors for the implementation has been the involvement of people. Although the
Organization has thirty years of market, there was not a model of modern
management, with the implementation of Quality Management System and this
contributed in making decisions. Indicators had no utilities, there was no critical
analysis of the results of these indicators. This paper describes the trajectory of
Implementation and Benefits of Quality Management System. In developing the
survey was adopted a qualitative research type "survey" and the data were brought
through literature analysis and doctrine with strong academic support.

Keywords: Implementation, System Management, Quality, Diagnosis and Benefits.
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OBJETIVO

7

O objetivo geral do presente trabalho é mensurar as transformacoes
sofridas pela organizagdo de ramo quimico apés a implantagao do Sistema de
Gestao da Qualidade — SQG.

Para tanto, apresenta-se um estudo de caso em uma organizagéo do
ramo quimico, no qual se detaiha o processo da implantagéo do Sistema de
Gestao da Qualidade como uma tomada de deciséo estratégica, a qual visou
melhorar e padronizar os processos, tais como: recebimento e Estoque de
materiais, controle de qualidade, Garantia da Qualidade, fabricagédo, envase,
logistica, servigo de atendimento ao consumidor e devolugéo.

Com a proposta de promover treinamentos para capacitar os
colaboradores, melhorando todos os processos, identificando e
compreendendo as necessidades dos clientes, assegurando que todos os
requisitos sejam aplicados, realizando avaliages no desempenho dos
fornecedores e criando uma relacdo de parceria com os mesmos. Como
consequéncia a organizacdo do trabalho, motivagdo dos colaboradores,
reducdo de desperdicios, aumento no nimero de clientes, aumentarem a
satisfacdo dos clientes, e sua fidelidade, manter a competitividade no mercado
que atua, oferecendo aos clientes produtos de qualidade e cumprimento dos

prazos.
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1 INTRODUGAO

Com o aumento da concorréncia no segmento de saneantes, o Diretor
Geral da organizacdo do ramo quimico observou que precisava adotar
mudangas para sobreviver no mercado.

Neste sentido, o primeiro passo foi a constru¢do de um galpéo para
centralizar as atividades do setor de Logistica, a contratagdo de colaboradores
para a logistica, a produgédo e a compra de equipamentos com a perspectiva de
melhorar a infraestrutura dos departamentos.

A organizagdo comegou a desenvolver novos produtos, os quais foram
sendo langados no mercado para competir com os demais fabricantes. A
direcéo nao estava satisfeita, pois as reclamagdes dos clientes e as devolugbes
dos produtos pelos clientes tinham aumentado consideravelmente. Fato que
levou a diregcdo a contratar mais colaboradores para o departamento do
Controle de Qualidade.

Inicialmente, o departamento do Controle de Qualidade realizou um
diagnéstico da situagdo encontrada, e verificou que seria necessario fazer
mudancas consideraveis e como consequéncia a implantagédo do Sistema de
Gestao da Qualidade.

Cumpre destacar que a maior dificuldade na implantagéo do Sistema de
Gestao da Qualidade é a necessaria mudanga cultural de todos os
colaboradores da Organizagao, incluindo a alta diregao.

O Departamento do Controle de Qualidade fez uso do planejamento e
definiu os seguintes tdpicos para iniciar a implantacdo: a) motivagédo dos
colaboradores; b) treinamentos; c¢) requisitos de qualidade de embalagens e
matéria prima; d) qualificagdo dos fornecedores; e) requisitos de qualidade dos
produtos acabados; f) padronizagéo dos processos e g) assisténcia técnica.

Para a realizagdo da pesquisa utilizou-se o método de pesquisa
qualitativa por meio de estudo de caso. A pesquisa qualitativa apresenta alguns
aspectos essenciais: tendéncia a formulagao de teorias, realizagdo de estudos

empiricos e na manifestacdo da necessidade de dispor os problemas a serem
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estudados e as solugdes a serem desenvolvidas dentro de seu contexto e de
descrevé-los a partir dele. (RODRIGUES, 2013).

O trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma: Inicialmente,
uma breve introducéo, seguida de reviséo da literatura, a qual trata do Sistema
de Gestao de Qualidade e matérias afins.

Nos capitulos seguintes, tem-se o estudo de caso, onde se apresentam
as caracteristicas da organizagdo, com um diagnoéstico inicial, anterior a
implantagéo do Sistema de Gestéo da Qualidade.

Apés a proposta de implantagéo do Sistema de Gestéo de Qualidade, no
capitulo seguinte, é possivel verificar os resultados e beneficios decorrentes da
tomada de decisdo, pois estes sdo analisados de forma comparativa entre o

antes e o depois da implantagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 A Evolugéo da Qualidade no Mundo

O elevado nivel de competividade da produgdo no cenario mundial tem
exigido a utilizacdo de ferramentas que possibilitem o “fortalecimento da
tecnologia industrial basica dos paises, de modo inquestionavel o papel central
das atividades relacionadas & metrologia, normalizagdo e a qualidade”.
(FERNANDES, 2011, 54.).

Para o autor, acima citado na conceituagdo moderna do termo,
qualidade significa adequagéo ao uso. Trata-se de atender as necessidades
dos consumidores.

Cabe destacar que o conceito qualidade refere-se aquele produto ou
servico que se apresenta o mais apropriado e ndo necessariamente ao melhor
ou ao mais caro.

De acordo com a literatura, a preocupagdo com a qualidade nédo é
recente. No contexto global, data-se desde a década de 1930 nos Estados
Unidos, apods a grande crise e na década de 1950 no Japéo.

Com o advento da Revolugdo Industrial, o conceito de controle de
qualidade, associado a realizagdo de inspegdes e testes nos servicos ou
produtos acabados, passa a ter novo significado.

Na segunda metade do século XX, a complexidade tecnoldgica, o
aumento do volume de investimentos e a necessidade de seguranga
concorreram para a ampliagdo do controle da qualidade. Havia a necessidade
fundamental de assegurar a qualidade dos produtos, servigos, instalages e

equipamentos, o que deu origem ao Controle Total da Qualidade.

2.2 A Globalizagdo e o Movimento pela Qualidade no Brasil

Para FERNANDES, 2011, no Brasil, os primeiros movimentos pela
qualidade e produtividade surgiram na industria, no final da década de 1950

com a chegada das multinacionais que trouxeram modelos de gestédo
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organizados e estruturados, treinamentos para suprir as deficiéncias de
qualificagdo técnica e remuneragédo baseada na produgéo.

A politica de substituicdo das importacdes forcou as empresas, em
especial as estatais, a abordarem a questdo da qualidade com seus
fornecedores. Buscava-se garantir, fundamentalmente, a continuidade
operacional e a segurancga dos equipamentos, dos funcionarios e da sociedade.
A substituicdo das importagdes fortaleceu o papel do Estado na formulagéo da
politica industrial, principalmente pela concessdo de subsidios as exportagbes
e pela fixacdo de tarifas de protegdo a varios produtos nacionais. Com o
objetivo de proteger o mercado interno, foi construida uma estrutura industrial
diversificada e integrada.

A partir do inicio da década de 1970, o0 mundo comegou a experimentar
o fendmeno da globalizagdo, o que tornou possivel um mundo sem fronteiras
econdmicas, isto &, os produtos poderiam ser produzidos em qualquer parte do
mundo e vendidos em qualquer lugar. Entretanto, naquela ocasido, esta
tendéncia, embora mundial, ndo chegou com grande impacto no Brasil € nos
demais paises que adotaram politicas de protecdo de mercado.

2.3 Qualidade

Segundo o dicionario UNESP da lingua portuguesa (BORBA, 2011, p.
1152) “qualidade é o grau de exceléncia ou perfeigdo (positivo ou negativo). E
a estratégia de gestdo em que se procura aperfeicoar a producédo e reduzir os
custos”.

Na concepgdo de JURAN & GRYNA (1991, p.11), a palavra qualidade
tem dois significados predominantes:

a) a qualidade consiste nas caracteristicas do produto que véo ao
encontro das necessidades dos clientes e, dessa forma,
proporcionam satisfagéo em relagéo ao produto;

b) a qualidade é a auséncia de falhas (JURAN e GRYNA, 1991, p.11).

O conceito de qualidade pode ser expresso a partir de diferentes pontos
de vista:

» grau de conformidade: desse ponto de vista, a qualidade consiste
em que o produto seja fabricado de acordo com suas especificagdes,



22

sem que tenha, necessariamente, de atender as expectativas do
cliente;

+ adequag&o ao uso; nesse caso, a qualidade esta orientada para o
cliente. A qualidade consiste em atender as suas expectativas;

+ exceléncia inata: a qualidade do produto ou servigos deve ter uma
superioridade intrinseca, sendo reconhecida até mesmo por aqueles
que n&o consomem aquele produto ou servico. Um produto de alta
qualidade deve ser superior & passagem do tempo, n&o sofrendo
alteragbes, independentemente das mudangas de estilos e gostos
(SAKURAI 1997, p.131).

Ja no entendimento de (GIFFI et al., apud VERGANI 1997, p.30) usam
conceitos semelhantes, classificando-os como niveis de qualidade e
considerando-os cumulativos, ou seja, cada nivel incorpora os anteriores,

aumentando, em cada nivel, a dificuldade de se atingir a qualidade, portanto:

+ qualidade de conformidade: A qualidade é conforme as
especificagcdes. Produtos se enquadram em limites de tolerancia
especificos ou servicos atendem a padrdes especificos, e produtos
séo classificados como livres de defeitos;

+ qualidade de exigéncias: A qualidade atende as exigéncias dos
consumidores. O produto (como ele &) percebido e os atributos do
servigo atendem as expectativas e preenchem as necessidades dos
consumidores;

+ qualidade de natureza: A qualidade é tdo extraordinaria que encanta
o consumidor. O produto (GIFI, apud VERGANI, 1997, p.30).

Como podemos observar o extrato de texto diz que (como ele é)
percebido e os atributos do servigo excedem significativamente as expectativas
do consumidor e ele se torna encantado com o valor (percebido).

GARVIN (1998, p. 28) observa que “a dimensdo dada a qualidade por
diversos autores decorre de sua formacao profissional original”. Os autores
originarios da area de Produgéo tenderiam a uma visédo de Produgéo, em que
qualidade implica em redugdo de custos, enquanto os procedentes da area de
Marketing tenderiam a usar a abordagem do usuario, em que qualidade pode
implicar em custos maiores.

Nas diversas definicbes destacadas, percebe-se claramente a
inexisténcia de um consenso a respeito do que seja qualidade. Sao visbes
parciais, enxergando a questdo da qualidade sob um anico aspecto, ignorando
os demais ou deixando os em segundo plano.

GARVIN preconiza que:
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Para um produto atingir realmente a qualidade, deve-se adotar uma
abordagem dinamica desse conceito, dando prioridade a diferentes
aspectos, no caminho percorrido desde a concepgéo do produto até
sua colocagao no mercado (GARVIN, 1992, P. 57).

O que os autores citados afirmam é que os indicadores de qualidade sé&o
fundamentais para que possamos aferir até que ponto os nossos objetivos e se

estamos progredindo de um item para o outro.

2.4 Gestao da Qualidade

Os autores (LAGROSEN (2003); LAGROSEN (2003); KILBOURNE,
(2004); LAGROSEN (2007); TONINI (2008); CARVALHO (2008); SPINOLA,
(2008); OLIVEIRA & OLIVEIRA (2008)), as organizagbes empresariais,
independentemente de sua area de atuagéo, estdo enfrentando uma realidade
dinamica, com muita competitividade, com clientes cada vez mais exigentes e
legislagbes locais crescentemente mais restritivas em relagéo a qualidade de
produtos e servicos, meio ambiente e satde do trabalhador. Esse cenario
pressiona-as a se reestruturarem na dire¢do da modernizagéo técnica e
gerencial.

E (GALDAMEZ (2009); CARPINETTI (2009); GEROLAMO (2009);
OLIVEIRA (2009)); MARTINS (2008) acrescentam que, a gestado da qualidade
apresenta-se como uma interessante alternativa para oferecer as empresas
mecanismos de controle de seus processos € melhora-los continuamente no
processo de forma a atender e superar as expectativas do consumidor,
promovendo, dessa forma, a melhoria organizacional e, ampliando sua
competitividade.

Segundo o entendimento dos autores (GONZALEZ (2007); MARTINS,
(2007); DEPEXE (2007); PALADINI, (2008)), os sistemas de gestdo da
qualidade (SGQs) sdo meios para a introdugdo e sistematizacéo da filosofia e
dos procedimentos da qualidade nas organizacdes. Seu enfoque € no
desenvolvimento, na implementagado, na padronizagdo, na manutengéo e na
melhoria da qualidade de processos, produtos e servigos. A forma de SGQ

mais comumente adotada pelas organiza¢des é baseada na norma ISO 9001.
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Os autores (BAMFORD (2005); GREATBANKS (2005); ALSALEH,
(2007)) acrescentam que, os programas e ferramentas da qualidade sao os
elementos que permitem operacionalizar efetivamente os preceitos da gestao
da qualidade contidos nos sistemas de gestao da qualidade 1ISO 9001. Eles séo
os instrumentos utilizados para o desenvolvimento, medicéo, anélise e melhoria
da qualidade nas organizagdes. Assim, permitem a identificagéo e solugéo dos
principais problemas organizacionais e, por este motivo, s&o importantes
instrumentos de diferenciagédo organizacional.

Entretanto (GRAEL (2010); OLIVEIRA, (2010)), ponderam dque, a
utilizacdo tanto dos SGQs como dos programas e ferramentas, enfrenta uma
série de dificuldades em face das caracteristicas do mercado brasileiro e de
suas organizagdes: deficiéncias em relagdo a qualificagdo de méo de obra,
baixo félego financeiro de médias e pequenas empresas e auséncia de
programas publicos e/ou coletivos de fomento da competitividade empresarial.

E neste sentido prescrevem,

[.] para a maioria dos clientes, qualidade relaciona-se as
caracteristicas do produto que atendem suas necessidades. Além
disso, qualidade quer dizer auséncia de falhas, bem como um bom
servico ao cliente [...]. Uma definicdo abrangente para isso &
"adequag&o ao uso (JURAN e GRYNA (1991, p. 43).

Pelo extrato de texto, observa-se que a gestdao da qualidade tem como
objetivos a padronizagao de processos e, por meio de planejamento, controle e
aprimoramento, a garantia da qualidade de produtos e servicos. E neste
sentido prescrevem (SRDOC (2005), SLUGA (2005), BRATKO (2005),
LAGROSEN (2007), LAGROSEN (2003) e LAGROSEN (2003)), que as
empresas necessitam adotar um sistema que priorize a qualidade em suas
decisées para que seja possivel alcangar e manter a qualidade de seus
processos, produtos e servigos.

Para os autores (KANUNGO (2002); BHATNAGAR (2002); AHMED
(2003); HASSAN (2003); BATTIKHA, (2003); LAGROSEN (2003); GARRATT
(2007); ZU (2009)) ponderam em nos dizer que o termo “Qualidade” tem muitas
definicbes, e podem variar de acordo com o contexto, e no caso do segmento

empresarial pode ser denominada como a conformidade aos requisitos dos
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clientes, atendimento das necessidades dos stakeholderse prevengéo e
gerenciamento de nao conformidades, incluindo as agdes para suas corregoes.

Os processos de melhoria continua da qualidade sdo baseados no ciclo
PDCA. E uma ferramenta da qualidade utilizada no controle para a solugéo de
problemas. Apresenta quatro fases: P (plan: planejar): sele¢éo de um processo,
uma determinada atividade que necessite de melhoria e com atitudes claras
para obtencéo de resultados; D(do fazer): implementagéo do plano elaborado e
acompanhado de seu progresso; C ( check: verificar): analise dos resultados
obtidos na execucdo do plano e se necessario uma reavaliagdo do plano;
A(act.agir): caso tenha obtido sucesso, o resultado precisa ser documentado e

se transformar em um novo padrao conforme ilustrado na Figura 1:

Figura 1 - PDCA — Método de Controle de Processo

———

S
-
PADROMIZAR “ PLAMEJAR
A P

WVERIFICAR * EXECUTAR
< D

PDCA ~ Método de Controle de Processo (Campos, 1996, p.266).

Como podem-se observar o recurso grafico acima ganha destaque a
gestéo por competéncias individuais, o conhecimento e dos multiplos vinculos
contratuais. O segmento gestdo de qualidade ganha corpo e novas
responsabilidades sdo incorporadas, uma vez que os trabalhadores nao
chegam & organizagao pelo mesmo contrato e o conhecimento produzido por
eles precisa ser trabalhado como algo a ser mantido na organizagao para que

esta aprimore suas praticas e garanta a continuidade dos negocios.
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Segundo escrevem POKSINSKA, EKLUND e DAHLGAARD (2006) e
LAGROSEN (2007), varios estudos demonstram que os SGQs proporcionam
significativos beneficios as empresas, e também relatam a existéncia de
recorrentes dificuldades, como: resisténcia a mudanga, dificuldade no
entendimento e aceitagdo de determinados preceitos da qualidade, falta de
comprometimento da média geréncia e baixo envolvimento da alta diregéo,

incluindo aporte pequeno de capital para as atividades associadas a qualidade.

2.5 Sistemas de Gestiao da Qualidade 1SO 9001

Segundo CHURCHMAN e BERTALANFFY (1972 apud OLIVEIRA,
2005), os sistemas sdo constituidos de conjuntos de componentes que atuam
juntos na execugéo do objeto de estudo global do todo.

ARUMUGAM (2008); OOl (2008); FONG, (2008); HEUVEL, (2005)
relatam que as normas da familia ISO 9000 sédo gerenciadas mundialmente
pela Internacional Organization for Standardization, organismo sem fins
lucrativos fundado em 1947, com sede em Genebra, Suiga, cujo principal
objetivo é o desenvolvimento de normas técnicas e o incentivo a padronizagéo
visando facilitar as relagbes internacionais nos campos cientifico, intelectual,
econdmico e tecnolédgico. E no Brasil, ela é representada pelo Instituto Nacional
de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial - INMETRO.

A série ISO 9000 é composta pelas normas ISO 9000 (sistema de gestéo
da qualidade — fundamentos e vocabularios), ISO 9001 (sistema de gestéao da
qualidade — requisitos) e ISO 9004 (sistema de gestdo da qualidade — diretriz
para melhoria de desempenho). A certificacdo é feita apenas com base na
norma ISO 9001, sendo as duas outras para orientagéo.

Para atingir a exceléncia organizacional, as mais recorrentes alternativas
langadas pelas organizagées sdo o desenvolvimento e a implantacdo de
sistemas de gestdo da qualidade com base na norma ISO 9001, assim
compreendem os autores (ZENG (2005); TIAN (2005); SHI, (2005)). Para que
esse sistema promova o desempenho esperado, além das mudangas internas,
€ necessario que os “stakeholders” (partes interessadas) compartilhem de seus

propositos em relagao a qualidade.
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Sao indispensaveis o comprometimento e a ativa participagdo da alta
diregdo, conforme preconiza a propria norma, nos processos de
desenvolvimento e implantagéo do sistema, uma vez que recursos (financeiros,
humanos e de infraestrutura) deverdo ser disponibilizados em intensidades e
momentos bastante especificos (HEUVEL, 2005).

HEUVEL (2005), também acrescenta alguns principios preconizados
pela ISO 9001:

» Foco no cliente;

« Lideranca;

» Envolvimento de pessoas;

« Abordagem de processo;

» Abordagem sistémica;

* Melhoria continua;

 Abordagem factual para as tomadas de deciséo e
+ Parceria com os fornecedores.

A primeira vers&o da norma I1SO 9001 é de 1987; posteriormente houve
mais duas revisdes, em 1994 e 2000 (ARUMUGAM (2008); OOl (2008); FONG,
(2008)). E em 2008 foi langada uma emenda e ndo uma revisdo completa.
Nenhum requisito foi adicionado, mas alguns foram sutilmente melhorados.
Algumas dessas pequenas mudangas foram feitas com o intuito de melhorar a
interface com a 1SO 14001:2004 — sistema de gestdo ambiental (GALBINSKI,
(2008); ASSOCIACAO, (2008). A macroestrutura da norma ISO 9001 &

apresentada no Tabela 1.

Tabela 1 - Macro-ltens da Norma 1SO 9001

Macro-Iltens da Norma ISO 9001

0- Introdugéo

1- Objetivo e campo de aplicagdo

2- Referéncia Normativa

3- Termos e Definicdes

4- Sistema de Gestdo da Qualidade

5- Responsabilidade da Dire¢céo

6- Gestao de Recursos

7- Realizagédo do produto

8- Medicdo, Analise e Melhoria.

Fonte: ISO 9001:2008
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Um SGQ baseado na norma ISO 9001 traz diversos beneficios as
organizagdes, dos quais se destacam: aumento da eficiéncia operacional,
maior conformidade de produtos e servigos a partir da redugéo de falhas e
diminuicdo da variabilidade nos processos, atendimento dos requisitos do
cliente com aumento de sua satisfagao, diminuicdo de custos com retrabalhos
e perdas, aumento das vantagens competitivas e melhoria da imagem da
empresa (GUPTA, (2000); ROMANO, (2000); OZGUR; MEEK; TOKER, (2002);
LAGROSEN; LAGROSEN, (2003); LAGROSEN, (2007); CLAVER; TARI,
(2008); DICK; HERAS; CASADESUS, (2008)).

SGQ com base na norma ISO 9001 induz & melhoria continua em
projetos, processos, produtos e servigos nas empresas que o adotam. Verifica-
se, que quando bem implantado e gerenciado, ha racionalizagdo no uso de
insumos, maior controle de processos com consequente redugdo do
desperdicio e conscientizagdo maior da mao de obra em relagéo a importancia
do seu trabalho BHUYIAN; (2005) BAGHEL, (2005).

2.5.1 Programas e ferramentas da qualidade

Utilizados para desenvolver, programar, monitorar e melhorar os
preceitos da qualidade no interior das organizagbes, os programas e
ferramentas da qualidade representam importantes e necessarios instrumentos
para que os SGQs obtenham maxima eficiéncia e eficacia (BAMFORD;
GREATBANKS, (2005); ALSALEH, (2007)). Avaliar a satisfagdo do cliente,
visando a melhoria da qualidade nos servicos e produtos, € uma das
importantes fungdes competitivas dos programas e ferramentas da qualidade.
Essa pratica promove a confiabilidade e produz consideraveis vantagens a
empresa em relagcdo aos seus concorrentes (CARNEVALLI; MIGUEL,
CALARGE, (2008)).

Para THIA et al. (2005), as ferramentas da qualidade tém sido
desenvolvidas e aprimoradas para sustentar a aplicagéao e utilizagéo da gestéo
da qualidade nas empresas; dessa forma, considera-se que elas séo
imprescindiveis para o SGQ obter o sucesso largamente anunciado na

literatura cientifica.
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Os programas e ferramentas da qualidade comumente utilizados pelas
empresas e segundo os autores (KHANNA, LAROIYA e SHARMA (2010)),
estdo apresentados natabela 2 e vale destacar que alguns deles,
como’benchmarking, brainstorming’e fluxograma, séo instrumentos utilizados

também em diversas outras areas da gestao além da qualidade.
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Tabela 2 - Exemplos e Definigbes dos principais programas e ferramentas da qualidade

Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke, de origem Japonesa ou em portugués Descarte, Arrumagcéo,

58 Limpeza, Saude e Disciplina. Tem como objetivos a diminuicdo de desperdicios e custos e aumento da
produtividade baseada na melhoria da qualidade de vida dos funcionarios e modificagdes no ambiente de
trabalho. (KHANA 2009)
Trata-se de uma ferramenta que auxilia na estruturacéo de planos de agéo a partir de questdes-chave (O
5W1H ou qué? Quem? Quando? Onde? Por qué? e Como?). Ja a 5W2H acrescenta a questédo Quanto? enfatizando
S5W2H o custo da acdo (LIN; LUH, 2009)
E um processo sistematico e documentado para avaliagéo e redugdo de riscos de falhas em projetos e
Analise do processos. Seu objetivo é identificar, definir, priorizar e reduzir os potenciais de falhas o mais cedo
modo e do possivel, diminuindo as chances de sua ocorréncia tanto nos clientes internos como externos.
efeito das (LAGROSEN; LAGROSEN, 2005; BAMFORD; GREATBANKS, 2005; JOHANSSON et al., 2006)

falhas (FMEA)

Benchmarking

E um processo continuo e sistematico para avaliar produtos, servigos e processos em organizagdes que
s&0 reconhecidas como possuidoras das melhores praticas, com a finalidade de servir de referéncia para
organiza¢des menos avancadas (ROBSON; MITCHELL, 2007 KHANNA, 2009).

Brainstorming

E um processo de grupo em que os individuos emitem ideias de forma livre, em grande quantidade, sem
criticas e no menor espaco de tempo possivel (KHANNA, 2009; BAMFORD; GREATBANKS, 2005).

Check List

E utilizado para colher dados baseados em observagBes amostrais com o objetivo de verificar com que
frequéncia ocorre um evento ao longo de um periodo de tempo determinado (GARRATT, 2007;
VENKATRAMAN, 2007).

Controle
Estatistico do
Processo
(CEP)

Controla a variagdo da média e desvio padrdo de uma determinada grandeza utilizando as cartas de
controle. Objetivo de manter os processos dentro dos limites estabelecidos (LAGROSEN; LAGROSEN,
2005; CHILESHE, 2007).

Desdobrament
o da fungéo da
qualidade
(QFD)

Tem por objetivo auxiliar o time de desenvolvimento a incorporar no projeto as reais necessidades dos
clientes. Por meio de um conjunto de matrizes parte-se dos requisitos expostos pelos clientes e realiza-se
um processo de Desdobramento transformando-os em especificagdes técnicas do produto (LAGROSEN;
LAGROSEN, 2005; AHMED; HASSAN; 2003; JOHANSSON et al.,2006).

Diagrama de
Ishikawa

E uma representagdo grafica que permite a organizagéo de informagdes por semelhanga a partir de seis
eixos principais (método, material, maquinas, meio ambiente, médo de obra e medigéo), possibilitando a
identificagdo das possiveis causas de um determinado problema, ou efeito, de forma especifica e
direcionada (IVANOVIC, MAJSTOROVIC, 2006; VENKATRAMAN, 2007).

Fluxograma

Representa a sequéncia de atividades e processos, demonstra o fluxo dessas agdes e permite a
identificacdo de problemas e qual a sua origem (LAGROSEN; LAGROSEN, 2005, AHMED; HASSAN;
2003; Johansson et al., 2006).

Grafico de
Pareto

Ferramenta grafica estatistica que organiza e identifica os dados de acordo com suas prioridades, como
por exemplo pela decrescente ordem de frequéncia (CHILESHE, 2007; HAGEMEYER; GERSHENSON;
JOHNSON, 2006).

Histograma

O histograma é uma ferramenta estatistica que, em forma de grafico de barras, ilustra a distribuicdo de
frequéncia (LAGROSEN; LAGROSEN, 2005; HAGEMEYER; GERSHENSON; JOHNSON, 2006).

Poka Yoke

Objetiva a minimizagdo de erros por meio de sistematizagdo de mecanismos simples de preven¢do. Tem o
significado a prova de erros em portugués (FISHER, 1999; DAS et al., 2006)

Servqual

Questionario composto por 22 perguntas que pretendem medir o desempenho da organizagdo em 5
dimensdes (tangibilidade, confiabilidade/credibilidade, receptividade, garantia e empatia), em dois eixos
principais: percepgéo e expectativa. E no gap entre esses dois elementos que deve se centrar a atencdo
dos gestores (DONNELLY et al., 2006, LADHARI, 2006; SIGALA, 2004; UENO, 2008).

Setup Répido

E utilizado para reduzir o tempo de troca de ferramentas. Objetiva eliminar os setups ou, em Gltimo caso,
mudar os setups internos para externos (CHILESHE, 2007; HAGEMEYER; GERSHENSON; JOHNSON,
2006).

Seis Sigma

O seis sigma pode ser entendido como uma metodologia utilizada para reduzir continuamente a
variabilidade dos processos e produtos, considerando a situagao atual e a meta especificada, normalmente
pelos clientes. Um processo Seis sigma € aquele no qual é rara a presenga de uma variagdo fora das
especificacdes (LAGROSEN; LAGROSEN, 2005; AHMED; HASSAN; 2003).

Times da
qualidade

Também conhecidos como circulos de controle da qualidade, sdo pequenos grupos de colaboradores, em
geral de 5 a 10 profissionais, que se retinem voluntariamente e de forma regular para monitorar, identificar,
analisar e propor solugdes para os problemas organizacionais (denominados de projetos), principalmente
aqueles relacionados a producdo (LYU JUNIOR; CHANG; CHEN, 2009).

Fonte: KHANNA, LAROIYA e SHARMA (2010)
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2.5.2 Diagrama de Pareto

Segundo MAXIMIANO (2011), o principio de Pareto, € uma técnica que
permite a organizagdo selecionar prioridades quando se enfrenta grande
numero de problemas ou quando € preciso localizar as mais importantes de um
grande nimero de causas. Valfredo Pareto foi um economista italiano que
descobriu que a riqueza nao era distribuida de maneira uniforme. Ele formulou
que aproximadamente 20% do povo detinham 80% da riqueza criando uma
condicédo de distribuicao desigual.

O diagrama de Pareto pode ser usado para diversas ocasibes, como
identificar os problemas mais importantes por meio do uso de diferentes
escalas de medidas, por exemplo, frequéncia e custo; para analisar grupos de
dados, por exemplo, por produto, por maquina, por turno; para medir o impacto
de mudangas feitas no processo, por exemplo, comparagéo antes e depois
(MAXIMIANO, 2011).

O principio de Pareto nos mostra que a maior quantidade de ocorréncias
ou efeitos depende de uma pequena quantidade de causas, relagdo 80% - 20
%. Portanto, focalizar as poucas causas mais significativas permitira resolver a
maioria dos problemas. Nessa ferramenta, o primeiro problema a ser resolvido
é encontrar as prioridades, as causas ou os problemas que provocam as

consequéncias mais danosas (Toledo et al. 2013), conforme a tabela 3.
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Tabela 3 — Exemplo de Defeitos do Diagrama de Pareto

_ Defeitos | Quantidade % Relativo . % Acumulado

i A 5 , 33,33% 33,33%

{ B 4 _ 26,67% 60,00%

? C 3 20,00% 80,00%

i D 2 13,33% 93,33%

; E 1 6,67% 100,00% |
| Total 15 |

Fonte: tabela elaborada pelo brépfié autor

Grafico 1 — Grafico de Pareto

mm Quantidade === % Acumulado
120,00%
100 100,00%
93,33% 100.00%
80 -
.g 80,00%
£ 60 -
.E 60,00%
3 40
(o 40,00%
20 - - 20,00%
0 - Qo | | —— | —— f [U—— | — | 0100%
L4 [<e] Q 0 [X%]
Defeitos

Fonte: exemplo do grafico de Pareto

E importante destacar que em determinadas situagdes se faz necessario
estabelecer mais de uma agdo para se combater uma mesma causa. E um tipo
de grafico, onde é possivel visualizar o comportamento de duas ou mais

diferentes varidveis ao mesmo tempo.
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2.5.3 Diagrama de Ishikawa (Espinha-de-Peixe)

Também conhecido como diagrama de Causa e Efeito essa ferramenta
é Util quando se deseja deparar a relagéo existente entre efeito e causas de um
processo que, por determinado motivo possam afetar o resultado esperado,
possibilitando a identificagdo da causa fundamental do problema considerado
(LAS CASAS, 2004).

Segundo MAXIMIANO (2011) o Diagrama de Causa e Efeito mostra a
relagdo entre o efeito gerado e os fatores potencialmente causadores do
mesmo. Como o nimero de causas pode ser bastante elevado, para uma
melhor organizagéo e visualizagdo do diagrama, as causas sdo geralmente
divididas em seis familias (maquina, método, meio ambiente, matéria prima,
materiais € mao de obra) e podem, ainda, ser ramificadas em causas
secundarias e terciarias.

Oliveira (1996) define o diagrama de forma semelhante ao afirmar que o
Diagrama de Causa e Efeito € uma representagdo grafica que possibilita a
empresa identificar as possiveis causas do problema. A figura 2 traz a

representacao da ferramenta.

Figura 2 — Representagao grafica do Diagrama de Causa e Efeito

Método Maquina Medida
<+ ——
==
—_—
—_—
- -
Efeito
- —
——— _—
L

Meio Ambiente Méo de Obra Material

Fonte: Oliveira (1996).

De acordo com WERKEMA (1995), para a correta execugdo do
diagrama, algumas etapas devem ser seguidas: 1) estabelecer as causas

através da reunido de brainstorming; 2) encontrar 0 maior nimero possivel de
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causas que podem resultar em geragéo do problema; 3) relacionar as causas e
construir um Diagrama de Causa e Efeito, ligando os elementos com o efeito
por relagdes de causa e efeito; 4) classificar de acordo com a importancia cada
causa e assinalar as causas particularmente importantes, que podem ter
significativa participagdo na geragdo do problema; 5) registrar quaisquer
informagdes que sejam necessarias.

Ao visualizar o recurso gréfico, o departamento de controle da qualidade
podera perceber que o efeito & proveniente de diversas causas, permitindo agir

com mais rapidez minimizando os efeitos ou extinguindo-os totalmente.

2.5.4 Matriz Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT)

Segundo o dicionario UNESP da lingua portuguesa (BORBA, 2011, p.
753) “matriz significa comego, Utero”. A Matriz GUT tem por objetivo ranquear
as tarefas por ordem de prioridade para tratar um determinado problema,
levando em consideragao: gravidade (G), Urgéncia (U) e Tendéncia (T) dos
itens a serem resolvidos. (GOMES, 2006; LUCINDA, 2010; CESAR, 2013).
Para (FERROLI et al, 2000, p.15) “O uso desta ferramenta promove condigbes
de estudo de um problema especifico, fornecendo subsidios para a elaboragéo
de um plano de agéo.”

Cesar (2013) classifica os fatores Gravidade, Urgéncia e Tendéncia
como:

Gravidade - Impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados,
processos ou organizagbes e efeitos que surgirao em longo prazo, caso o
problema nao seja resolvido;

Urgéncia - Relagdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver
o problema;

Tendéncia - Potencial de crescimento do problema, avaliagdo da
tendéncia de crescimento, reducdo ou desaparecimento do problema (CESAR,
2013, p. 49-50).

Para cada item (causa/problemas) é atribuido uma nota para trés fatores
(gravidade, urgéncia e tendéncia) que varia de 1 a 5, onde é 1 tem a menor
grau e 5 o maior grau. Como pode ser observado no exemplo da tabela 4, as
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linhas representam as causas do problema ou o problema em si, e as colunas

os fatores a serem pontuados de 1 a 5 (GOMES, 2006; CESAR, 2013).

Tabela 4 — Exemplo de utilizagédo da Matriz GUT

Matriz de Decisdo GUT — Para Priorizacdo de Problemas

Problemas G U T Total (GxUxT) Priorizagao
Atraso na entrega do fornecedor 4 4 3 48 2°
Alto gasto com materiais de escritério 2 2 1 4 4°
Baixo indice de recompra entre clientes 5 4 4 80 1°
Problemas disciplinares entre vendedores 3 2 3 18 3°

Fonte: Cesar (2013, p. 48).

Nesse sentido, segundo Gomes (2006), sao atribuidas notas variando de

1 (um) a 5 (cinco) para as variaveis supracitadas de acordo com cada item

(causa/problema). Nesse caso, a nota representada por 1 (um) detém o menor

grau de importancia, ja a nota evidenciadas pelo nimero 5 (cinco), a maior.

Apbés essa atribuicdo de pontos para os respectivos fatores (Gravidade,

Urgéncia e Tendéncia), deve-se multiplica-los de acordo com cada causa

objetivando determinar qual item detém maior prioridade, conforme evidenciado

na Tabela 5. Desse modo, segundo o autor, quanto maior o resultado obtido,

maior a prioridade.

Tabela 5 — Exemplo de Matriz GUT

Valor | Gravidade Urgéncia Tendéncia GxTx
U
Os prejuizos e as|E necessdria uma | Se nada for feito a situacéo
5 dificuldades s&o | acdo imediata ira piorar rapidamente 125
extremamente graves.
Com alguma urgéncia
4 Muito Grave Vai piorar em pouco tempo | 64
O mais cedo possivel
3 Grave Vai piorar em médio prazo 27
Pode esperar um
2 Pouco grave pouco Vai piorar em longo tempo 8
N&o vai piorar e pode até
1 Sem gravidade Né&o tem pressa methorar 1

Fonte: Adaptado de Grimaldi, R. & Mancuso, J.H. (1994).

Ao analisarmos o recurso acima, e, quando néao for possivel agir sobre

todas as causas ao mesmo tempo, pondera o autor que coloquem as agdes a

serem adotadas em ordem prioridade. A filosofia da Matriz GUT ¢é atribuir

valores numeéricos para cada uma das variaveis. E elas por sua vez, sédo
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aplicadas a cada uma das agbes listadas ou a um determinado problema. O
problema com uma maior pontuagéo devera ser resolvido primeiro e, assim por

diante.

2.5.5 5W 2H

A ferramenta 5W2H, segundo DEOLINDO (2011, p. 109), “tem o objetivo
de mostrar claramente todos os aspectos que devem ser definidos em um
plano de agao”. O método consiste em responder sete perguntas basicas para
programar solugées (WERKEMA, 2012). As perguntas basicas, com seus

respectivos significados, podem ser observadas na tabela 06:

Tabela 6 — Perguntas basicas do 5W2H e seus significados

Perguntas Basicas Perguntas Basicas

(Termos em Portugués) (Termos em inglés) Significados
0O que? What? QO que sera feito
Quando? When? Quando sera feito
Quem? Who? Quem iréa fazer
Onde? Where? Onde sera feito
Por qué? Whny? Por que sera feito
Como? How? Como sera feito
Quanto? How Much? Quanto custara o que sera feito

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Deodolino (2011) e Werkema (2012).

Desta forma, a ferramenta 5W2H é considerada por GOMES (2006) uma
sistematica para compreender uma determinada situagdo e dar as devidas
solugbes para cada um dos casos. Permitindo uma visualizagdo com um todo,

ou seja, como um todo integrado por etapas.



37
2.5.6 Sistemas de Classificagdo de padroes

Segundo FALCONI CAMPOS (2014, p. 61), “ha véarias maneiras de
classificar os padrdes da empresa, de acordo com o tipo, a forma de produgéo,
tamanho, a organizacao”.

O desempenho organizacional que pode ser definido em fungdo da
relacéo entre o que se espera da organizagéo, do departamento ou da equipe.

Através da utilizacdo de recursos organizacionais disponiveis.

2.5.6.1 Estrutura Basica dos Padrées da Empresa

A Figura 3: Estrutura Basica dos Padrées da Empresa

PADRAO DEFINICAQ

Documentos consensados estabelecidos principaimente
para assuntos gue dizemrespeito g organizacdo e

— Padriode Sistemas conteldo dos sistemas, sequéncia, procedimentos e
‘:> métodos.

{gerenciais)

Padrio

Documentos gonsensadaos estabelecidos principaimente
Padrdes Técnicos (:> para assuntos tecnicos relacionados diretaou
indiretamente com o produto ou servigo.

Termo genérico que serve para designar ambos: padrées
de sistemas e padrdes técnicos.

Y

Fonte: FALCON|I CAMPOS (2014, p. 62), Qualidade Total: Padronizacdo de empresas.
Nova Lima; FALCONI, 2014.

A padronizagdo deve emanar as diretrizes para o tatico e do tatico para o
operacional. Esta etapa tem como objetivo gerar as documentagbes para
padronizar as tarefas definidas como prioritarias. O autor ressalta que a
padronizagao pode ser feita para uma tarefa ou um conjunto delas.
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2.5.6.2 Estruturas dos padrdes técnicos

A Figura 4: Estruturas dos padrées técnicos

Padrdesde Especificagdo do Produto
Qualidade Especificagdo dos Componentes
Especificacdo dos Materiais
Padrio de Inspecio
Padrdes Técnicos Padrdes de Padriio de Inspeg¢do no Processo
Inspegdo Padr8o de Inspe¢do de Matérias Primas
Padr#o Técnico de processo
PadrSesde
Operacio Procedimento Operacional

Fonte: FALCONI CAMPOS (2014, p. 65), Qualidade Total: Padronizagao de empresas.
Nova Lima: FALCONI, 2014.

Esta etapa tevem como objetivo realizar o mapeamento, através do
fluxograma, do produto escolhido como prioritario. O enfoque € administrativo.
O mapeamento do produto permite uma visualizagdo mais clara do processo e
tem como objetivo buscar um melhor entendimento deste, ajudar a melhorar os
processos existentes, aumentar o desempenho do negécio e representar
tarefas necessarias para a realizagdo e entrega de um produto e uma melhor
satisfacao dos clientes.
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2.5.9 Padroes de sistema

Os padrées de sistemas traduzem os procedimentos, a “maneira de
trabalhar” (FALCONI CAMPOS, 2014, p. 67) em situag¢des interdepartamentais
(como é o caso do sistema de compras ou do sistema de desenvolvimento de
novos produtos). Apds ser estabelecido, o padrao do sistema deve ser mantido
e continuamente aperfeicoado, introduzindo-se melhorias no padrédo de
maneira que o objetivo seja cada vez mais eficazmente alcangado.

Os padroes técnicos sdo todos aqueles relacionados com uma
especificagdo e constituem a base para a satisfacdo do cliente. Por exemplo,
essas especificacées podem ser as dimensdes, o acabamento superficial, de
um produto; podem ainda ser as condigdes de fabricagdo desse produto
(temperatura, pressao); podem ser as especificagées de limpeza de um quarto
de hotel ou a altura maxima de estocagem de uma matéria prima. Os padrées
técnicos lidam com numeros ou critérios baseados em padrées de comparagéo
que provem do desdobramento da qualidade e do desdobramento da fungéo
qualidade. Sendo assim, se a empresa for dindmica, estes numeros estarao
sempre mudando na dire¢do de um menor custo, melhor qualidade, maior
segurancga, maior quantidade.

Os padrées técnicos devem ser compilados em padrées separados pelo
respectivo assunto (materiais, produtos). O objetivo desses padrdes deve ser
simplificagdo e clareza, porque sdo o meio de comunicacéo da empresa para
transferéncia de tecnologia (informagao) das areas técnicas até o operador.
Todo o esfor¢o deve ser feito no sentido de que essas informagdes fluam da
forma mais simples e clara possivel para que todos passem entender com
mais clareza.

Os documentos gerados tiveram a participagdo do nucleo de trabalho
dos envolvidos conjuntamente com a area da Qualidade. Logo, apés a

elaboragéo dos documentos, foram remetidos para a aprovacgao do gestor.
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2.5.10 Especificagoes do produto

O principal objetivo na padronizagdo do produto deve ser a satisfagéo
total do cliente. Um produto nao deve ser fabricado para atender o gosto dos
seus projetistas ou da alta direcdo da empresa. Apds a pesquisa da qualidade
de mercado, da tecnologia de produgéo e da viabilidade econémica, devem ser
praticadas o desdobramento da qualidade para captar as necessidades dos
clientes e transforma-las num projeto. Essa é a maneira de se ter o sistema
produtivo de um pais voltado para servir o povo €, a0 mesmo tempo, assegurar
a sobrevivéncia das empresas por meio da produtividade.

A padronizacao do produto deve ser conduzida de forma a obter a
redugéo do custo e 0 aumento na eficiéncia do processo de produgéo.

O produto pode ser fabricado apenas tendo como referéncia um padrao
nacional ou internacional solicitado pelo cliente. Esse procedimento € comum,
por exemplo, na fabrica¢do de ago, em que o cliente podera apenas especificar
o “ago SAE316". No entanto, esses padrdes internacionais ndo atendem
completamente as necessidades dos clientes para varios produtos porque
essas necessidades variam (os processos do cliente podem ser diferentes, o
produto pode ser exportado para paises diferentes com necessidades
diferentes, o produto pode ser exportado para paises diferentes com
necessidades diferentes e a alteragdo desses padrées € muita lenta).

A grande tendéncia mundial atual é a pratica do desdobramento da
qualidade, que é o estudo das necessidades do cliente e a transformacéo
dessas necessidades em especificagbes técnicas, numa linguagem
compreensivel para o homem de fabrica. Portanto, as especificagbes do
produto feitas pelo préprio fabricante a partir do desdobramento da qualidade
sdo a melhor maneira de atingir “a satisfacdo dos clientes”. (FALCONI
CAMPOS, 2014, p. 65).

Nesta etapa sdo levantadas sugestdes de indicadores em relagdo a
qualidade, custo e entrega, ja que a padronizagdo permite um monitoramento

dos efeitos do processo e um monitoramento para as possiveis causas.
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2.5.11 Especificagoes de materiais

Em quase todos os tipos de empresa, o custo relativo a materiais
equivale a uma grande fragdo do custo total do produto. Portanto, a
padronizagdo dos materiais € em grande parte voltada para a redugéo dos
custos por meio da redug¢do do nimero de fornecedores, do uso de materiais
padrao e componentes padrdes, redugao dos tipos de materiais e utilizagcdo da
analise do valor. Deve também ser colocado um grande esforgo na melhoria
dos sistemas de compras e contratagdo de empreiteiras.

As areas de materiais possuem padrées referentes a qualidade das
matérias primas, componentes e materiais auxiliares; padrdes do sistema de
compras de matérias primas, componentes e materiais auxiliares; padrées de
inspecdo de recebimento de matérias primas, componentes e materiais
auxiliares e padrdes de estocagem e preservacdo de matérias primas,
componentes e auxiliares. (FALCONI CAMPOS, 2014, p.73).

a. Especificagdo das matérias primas e especificacbes dos
componentes. Esses padrées sdo da mesma forma da especificagao
do produto e devem ser estabelecidos com o mesmo objetivo de
satisfacdo total do cliente. Sdo também estabelecidos por tipo de
matéria prima ou componente. Deve-se lembrar de que havera
conformidade das especificagbes das matérias primas e componentes
com os requisitos dos padrdes da inspec¢ao de recebimento.

b. Padroes do Sistema de Compras. Nesse caso, dependendo da
simplicidade ou complexidade das operagées da empresa, pode haver
trés tipos de montagem de documentos. Para operagdes mais simples,
um so6 tipo de documento com todas as informacgdes € o bastante.

Os padrées dos sistemas de compras sédo preparados pelo
Departamento de Compras. Exemplos de padrées do sistema de compras séo
os sistemas de encomendas, sistema de aceitagao, sistema de pagamento. No
caso de especificacdes de compra deve-se ter o nome do item, a sua qualidade

(conforme a especificagdo das matérias primas e componentes), condigbes de
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aceitacéo (conforme padréo de inspegédo de recebimento e dados referentes a
resultados de testes), condicbes de embalagem (conforme padrdao de

embalagem).

C. Padroes relacionados com a inspegdo de recebimento. Esses
padroes devem ser montados pelo Departamento de Inspecéo.
(FALCONI CAMPOS, 2014, p. 76).

Esta etapa foi realizada por meio de reunidées por nucleo de negécios e
tiveram envolvimento apenas dos integrantes da equipe e um representante da

area de Qualidade.

2.6 Padrao Técnico de Processo

O padréao técnico de processo &€ o documento basico para o
planejamento do controle do processo. Esse padrao mostra todo o processo de
fabricacdo de um produto ou execugdo de um servigo, as caracteristicas da
qualidade, os parametros de controle (ou itens de controle dos operadores) e o
5W e 1H (ferramenta estratégica da qualidade) para cada parametro de
controle.

O padrao técnico de processo traduz para os operadores da empresa as
necessidades dos clientes por meio dos itens de controle que devem ser
observadas. Havera um padrao técnico de processo para cada produto ou para
cada familia de produtos da empresa.

O desempenho organizacional pode ser compreendido como o
rendimento ou um resultado obtido por um determinado periodo, ou seja, sua
eficiéncia real, por meio de algumas agbes. Agées de melhorias da cadeia de
processos, a fim de atender necessidades e expectativas das partes
envolvidas. (FALCONI CAMPOS, 2014, p. 76).
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2.6.1 Tipos de montagem de padrdes do sistema de compras

A Figura 5: Tipos de montagem de padrées do sistema de compras

A B C
1) Padrdes de compra 1)} PadrBes de compra 1} Padrbdes de compra
{que incluema {(que incluemtodo o
contratacao) resto)

2) Especificagtes de compra
2y Especificagdes de
compra

3) Padrdes de contratacéo
das empreiteiras

Fonte: FALCONI CAMPOS (2014, p. 77), Qualidade Total: Padronizacao de empresas.
Nova Lima: FALCONI, 2014.

Para FALCONI CAMPOS (2014, p.78) o padrao técnico de processo de

compras pode conter os seguintes itens, a saber:

a. Um fluxograma dos equipamentos de producdo ou de processos de
servigo, situagéo das matérias primas e componentes e transformacgao

dos materiais.

b. Pontos em cada estagio onde sédo efetuadas medidas e conduzido o
controle.
c. Como coletar os dados

A descricdo do produto ou do servico, quantidades necessarias de
matéria prima e nimero de trabalhadores necessarios em cada estagio.

e. Descricdo detalhada do processo, inclusive as transformagdes fisicas e
quimicas que ocorrem em cada procedimento.

f. Descrigao do trabalho periférico entre os estagios.

g. Padroes técnicos e de fabricagdo referentes a cada processo em

particular.
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2.6.2 Procedimentos operacionais

Para FALCONI CAMPOS (2014, p. 87) o procedimento operacional &
preparado para as pessoas estarem diretamente ligados a tarefa com o
objetivo de atingir de forma eficiente e assegurar os requisitos da qualidade.
Portanto, esse documento sera sempre o ponto final do fluxo das informacées

técnicas e gerenciais. Ele é feito para o operador e contém, a saber:

a. Listagem de equipamentos, pecas e materiais utilizados na tarefa,
incluindo os instrumentos de medida;

b. Padrées de qualidade;

(o Descricao dos procedimentos da tarefa por atividades criticas, condigdes
de fabricagdo e de operacgao e pontos proibidos em cada tarefa;

d. Pontos de controle (itens de controle e caracteristicas da qualidade) e os
métodos de controle;

e. Anomalias possiveis de agao;
Inspecao diaria dos equipamentos de produgéao.

A partir dos treinamentos realizados sobre as ferramentas disponiveis de
melhoria, o (FALCONI CAMPOS, 2014) pondera que cada nucleo de negdcio
seja responsavel por definir os processos que demandam melhorias e procurar
a Qualidade para solicitar um processo de melhoria a partir de recursos e do

maximo indice de acertos.

2.6.3 Padroes de inspegao

Para FALCONI CAMPOS (2014, p. 91-92) os padrées de inspegao
descrevem os métodos e os critérios para avaliar o grau de sucesso
conseguido na realizagao dos indices da qualidade planejados para o produto e

o nivel da qualidade do produto. Os padrdes de inspecédo tém como fungées,

a. Funcdo de aceitacdo. Evitar que bens em ndo conformidade com as
especificagbes e padrdes sejam aceitos para expedigdo ou transferidos
para o préoximo processo.
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b. Funcgdo preventiva. Evitar que bens em nao conformidade com as
especificagdes e padroes sejam produzidos. Reduzir erros de medida e
reduzir enganos na inspeg¢ao.

e Fungio certificadora. Relatar as informagdes da qualidade proveniente
de resultados de inspe¢do aos executivos da empresa e aos
departamentos interessados.

Os padrbes de inspegdo segundo FALCONI (2014) é fundamental para

um bom resultado em uma organizagéo, visando a diminuicdo de anomalias e

que de fato nao sao positivos para qualquer processo. Os colaboradores

devem se ver trabalhando no processo e ndo mais em departamentos da

organizagéo.

2.6.4 Padronizagdes do gerenciamento dos estoques

FALCONI CAMPOS (2014, p.95) a padronizagdo do gerenciamento dos
estoques tem como objetivos a redugéo de custos da manutengéo de estoques
e a prevencdo da deterioracdo das caracteristicas da qualidade do material
estocado.

A padronizagédo do gerenciamento dos estoques deve cobrir o estoque
total padrao, o estoque minimo e maximo. Deve cobrir também a padronizagéo
do método apropriado de preservacéo, a padronizagado dos procedimentos de
recebimento e estocagem.

Para FALCONI (2014) gerenciar o estoque é necessario a medicao e
estabelecimento do objetivo a ser alcangado.

2.6.5 Padronizagdes do gerenciamento das reclamagoes

Para FALCONI CAMPOS (2014, p.96) ressalta que o objetivo da
padronizagao do processo de recebimento e processamento de reclamacgdes é
dar um tratamento uniforme a todas as reclamagbes e tentar revelar as
reclamacgdes latentes. No sistema de atendimento as reclamagdes objetiva-se
eliminar a causa fundamental de problema.



46

A padronizagao das reclamagdes segundo FALCONI (2014) permite
buscar a exceléncia por parte da organizagdo. Por meio de medidas que

possam garantir o controle da qualidade.

2.6.6 Padronizagdes do sistema de implantagdao do controle da qualidade

FALCONI CAMPOS (2014, p. 96) ressalta que o objetivo dessa
padronizagdo é implementar a qualidade total de forma sistematica e efetiva.
Esses padroes se referem a politica de controle da qualidade, organizagéo da
implementagdo do controle da qualidade, sistema de garantia da qualidade,
fungées do controle da qualidade de cada departamento e o método de
cooperagdo entre elas, educagdo e treinamento em controle da qualidade,
método de implementagao do controle de qualidade, auditoria do controle da
qualidade, etc.

FALCONI (2014) pondera que a rotina em determinados casos, séo
tratados com pouca importancia, mais simples e de maneira banal. Se for
desprezado podera dar causa para outros processos. Assegurar o alinhamento
das atividades de cada éarea da organizacdo com o objetivo maior da

organizacgao.

2.6.7 A Eficiéncia

A eficiéncia real é obtida através da mensuragéo, avaliagao, controle e
comparagdo continua dos processos e resultados de uma organizacgéao.
Atividades inerentes aos processos de gestao, as atividades do gestor.

Mas mensurar o que? Comprar o que? Analisar o que? Como definir se
o desempenho organizacional foi, de fato, satisfatério ou nao?

FALCONI (2014) responderia dizendo que, certamente através dos
indicadores. Eles sdo dados ou informagdes, ou seja, variaveis, que podem ser
quantificadas, ou qualificadas e que sao utlizadas para fazer o
acompanhamento passo a passo se as metas e os objetivos pretendidos estéo

em vias de serem alcanc¢ados.
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3 ESTUDO DE CASO

O objetivo é a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade na
organizagéo, do ramo quimico, para trazer beneficios como aumento da
produtividade, diminuigdo das reclamacdes dos clientes, e também trabalhar

com fornecedores com o mesmo padrao da qualidade.

3.1 A caracterizagdo da Organizagao

A organizagdo possui uma gama diversificada de produtos, destinados
as mais variadas necessidades. Tratam-se de produtos Biodegradaveis, feitos
com qualidade e que nao agridem a natureza.

A organizagéo foi fundada em 15 de margo de 1984. A partir de 1990,
iniciou o processo de ampliagdo de suas instalagdes, langando novos produtos.

Com o aumento da concorréncia no segmento de saneantes, o CEO
(Presidente Executivo) da organizagdo do ramo quimico observou que
precisava adotar mudangas para sobreviver no mercado.

Neste sentido, o primeiro passo foi a construgcido de um galpdo para
centralizar as atividades do setor de Logistica, a contratacdo de colaboradores
para a logistica, a produgéo e a compra de equipamentos com a perspectiva de
methorar a infraestrutura dos departamentos.

A organizag¢do comecgou a desenvolver novos produtos, os quais foram
sendo langados no mercado para competir com os demais fabricantes. A
diretoria nao estava satisfeito, pois as reclamagdes dos clientes e as
devolugbes dos produtos clientes tinham aumentado consideravelmente, fato
que levou a diretoria contratar mais colaboradores para o departamento do
Controle de Qualidade.

Inicialmente, o departamento do Controle de Qualidade realizou um
diagnéstico da situacdo encontrada, e verificou que seria necessario fazer
mudangas consideraveis e como consequéncia a implementagao do Sistema
de Gestéo da Qualidade.
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3.1.1Principais produtos

Os produtos produzidos na organiza¢ao séo:

v Agua Sanitaria

v Desinfetante

v Alvejante

v Limpador Perfumado
v Querosene

v" Removedor

v Alcool

3.1.2 Departamentos

A organizagao possui a seguinte organizacdo administrativa:

v Representante

v Vendas

v Programa de Controle de Produgéo (PCP)
v Suprimento

v Recebimento

v Estoque de Matéria Prima e Embalagens
v Producgéao

v" Estoque e Logistica

3.1.3 Controle de qualidade

Com a matéria prima é feita analise fisico-quimica (pH, ativo, densidade,
cor e odor). Nas embalagens sao feitos testes destrutivos, padrao de cor, texto
e dimensional. Identificado alguma nédo conformidade na avaliacdo do material,
€ elaborado um relatério de ndo conformidade (RNC) e encaminhado para o
fornecedor e o material é devolvido. O fornecedor é responsavel pela
elaboragéo do plano de agéo. O controle de qualidade possui dois inspetores
para o monitoramento das linhas do envase, onde sdo observados: peso do
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produto, cor dos produtos, lote, alinhamento dos rétulos, fechamento das

tampas e identificacao das caixas de papeléo.

3.1.4 Garantia da qualidade

Séo responsaveis pela elaboracdo do cronograma da auditoria interna,

realizagdo da auditoria interna, elaboragdo das especificagbes técnicas,

métodos de analise, instrugcdo de trabalho,
padronizado, organizagéo dos laudos técnicos.

procedimento operacional

3.2 Norma ISO 9001:2008 e atendimento a seus requisitos

Para a implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade para uma

posterior conquista da ISO 9001:2008, é imprescindivel que as agdes sejam

muito bem avaliadas e adequadamente planejadas.

A Tabela 7 relaciona os requisitos da norma ISO 9001 e o atendimento

aos requisitos pela organizagao.

Tabela 7 — Requisitos da Norma ISO 9001:2008

Requisitos da Norma I1SO 9001:2008

Antes da Implementacdo do SGQ

4.0 Sistema de Gestédo da Qualidade

Nao atende a norma

4.2.1 Generalidades

N&o atende a norma

4.2.2 Manual da Qualidade

Nao atende a norma

4.2.3 Controle de Documentos

Atende parcialmente a norma

4.2.4 Controle de Registro

Atende parcialmente a norma

5.0 Responsabilidade da Direcao

N&o atende a norma

5.1 Comprometimento da Diregdo

N&o atende a norma

5.2 Foco no Cliente

Atende parcialmente a norma

5.3 Politica da Qualidade

N&o atende a norma

5.4.1 Qbjetivos da Qualidade

N&o atende a norma

5.4.2 Planejamento do Sistema de Gestéo da Qualidade

Nao atende a norma

5.5.1 Responsabilidade e Autoridade

Nao atende a norma

5.5.2 Representante da Direcéo

N&o atende a norma

5.5.3 Comunicacao Interna

Nao atende a norma

5.6.1 Generalidades

Né&o atende a norma

5.6.2 Saidas da Analise Critica

Nao atende a norma

6.0 Gestdo de Recursos

Atende parcialmente a norma

6.1 Provisdo de Recursos

Atende parcialmente a norma

6.2.1 Generalidades

N&o atende a norma

6.2.2 Competéncia, Treinamento e Conscientizagcdo

Nao atende a norma

6.3 Infraestrutura

Atende parcialmente a norma

6.4 Ambiente de Trabalho

Atende a norma

7.0 Realizacdo do Produto

Atende parcialmente a norma

7.1.1 Planejamento da Realizagdo do Produto

Atende parcialmente a norma

7.2.1 Determinacéo dos Requisitos Relacionados ao Produto

Atende parcialmente a norma
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Continuidade da Tabela 7 Requisitos da Norma ISO 9001:2008

7.2.2 Analise Critica dos Requisitos Relacionados ao Produto

Atende parcialmente a norma

7.2.3 Comunicacéo com o Cliente

Atende parcialmente a norma

7.3.1 Planejamento do Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.3.2 Entradas de Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.3.3 Salidas de Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.3.4 Analise critica do Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.3.5 Verificag&o do Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.3.6 Validac&o do Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.3.7 Controle de Alteractes de Projeto e Desenvolvimento

Atende parcialmente a norma

7.4.1 Processo de Aquisicéo

Atende parcialmente a norma

7.4.2 Informagdes de Aquisicao

Atende parcialmente a norma

7.4.3 Verificagc&o do Produto Adquirido

Atende parcialmente a norma

7.5.1 Controle de Producéo e Fornecimento de Servico

Atende parcialmente a norma

7.5.2 Validag&o de Processos de Produgdo e Fornecimento de
Servico

Atende parcialmente a norma

7.5.3 ldentificac&o e Reatreabilidade

Atende a norma

7.5.4 Propriedade do Cliente

Atende parcialmente a norma

7.5.5 Preservacdo do produto

Atende parcialmente a norma

7.6 Controle de Equipamento de Monitoramento e Medicéo

Atende a norma

8.0 Medicdo, Andlise e Melhoria

N&o atende a norma

8.1 Generalidades

N&o atende a norma

8.2.1 Satisfacdo do Cliente

Atende parcialmente a norma

8.2.2 Auditoria Interna

Atende parcialmente a norma

8.2.3 Medigcéo e Monitoramento de Processos

Atende parcialmente a norma

8.2.4 Monitoramento e medic&o de Produto

Atende parcialmente a norma

8.3 Controle de Produtos N&o Conforme

Atende parcialmente a norma

8.4 Analise de Dados

Atende parcialmente a norma

8.5.1 Melhoria Continua

Nao atende a norma

8.5.2 Acdo Corretiva

Atende parcialmente a norma

8.5.3 Acdo Preventiva

Nao atende a norma

Fonte: Elaborado pelo proprio autor

Observa-se que antes da implementagcdo do SGQ, a organizagédo néo

atendia ou atendia parcialmente os requisitos da Norma 1SO 9001: 2008. A
responsabilidade e o comprometimento por parte da Diregdo nao existiam.
Como também o planejamento, a responsabilidade, a comunicagéo € a
avaliagdo. O compromisso com a gestdo da qualidade, gerencia-lo de maneira
eficiente, eficaz e efetiva, e como ndo se tinha atitude dos gestores na
organizagéo para obter a certificacdo. Percebe-se muito amadorismo e pouco

ou nenhum profissionalismo nas a¢bes de governancga.

3.3 Diagnéstico inicial — Antes da implantagdao do SQG

Ap6s uma avaliagao inicial ficou constatado todo tipo de ocorréncia, com
origem interna e externa da organizagado. A proposta foi fazer um levantamento

das ocorréncias e apds tragar um plano de acéo.



3.3.1 Recebimento de embalagens e matéria prima

Na tabela 8 e grafico 8.11 foram relacionadas as principais

Defeitos

Embalagem Danificada
Embalagem sem Identificag&o

Embalagem sem Identificacdo com

incompatibilidade de Pedido

Produtos com Quantidade em desacordo com o

solicitado

Etiqueta ndo conforme na ldentificagéo
Recebimento de Matéria Prima vencida
Recebimento de material sem Laudo

Total

50
25

19

15
11
9
8
137

36,50%
18,25%

13,87%

10,95%

8,03%
6,57%
5,84%

51

54,74%
68,61%

79,56%
87,59%
94,16%
100,00%

inconformidades e quantificadas, no periodo de um més no setor do

recebimento de materiais.

e Quanticlade esspmes; Acumulado

100

80

[=e)

40

20

Embalagem Danificada

Embalagem sem Idenificacéo . a

G68,.61%

Embalagem sem |dentifica:

%)
0

‘I

com incompatilidade de

Pedido

79,.56%

o
o

Produtos com Quantidade em
desacordocom o solicitado

@
o
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Q
(e
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87.59%

29
[

Etiquetanéo conforme na
dentificagdo

94, 16%

E

Recebimento de Matéria Prima

vencida

1

B

Recehimento de material sem
Laudo

024G

100,009
90,00%
80,00% |
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,009% |

20,00% |

10,00%
0,00%%

Observa-se através do recurso grafico, na Tabela 8.1 sdo apresentados

a quantidade de ocorréncias, percentual relativo e o percentual acumulado.

Nota-se que séo apresentados sete tipos de inconformidades, um

nimero elevado, evidenciando a necessidade de alguma intervencéo. A

qualidade dos servigos deste departamento é fundamental para qualidade final

dos produtos, pois o local € a porta de entrada dos fornecedores.

w
o
o
o)
X
=i Lt
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3.3.2 Controle de qualidade - inspecao de embalagens e matéria prima no

recebimento

Na tabela 9 e no gréafico 9.1 estio relacionados os principais defeitos e

quantificados, no periodo de um més.

Tabela 9 - principais defeitos e quantificados

Defeitos Quantidade
Inspecéo de Embalagens sem padréo 15
Especificacdo da Matéria prima desatualizada 12
Especificagdo das embalagens desatualizada _ 9
Matéria Prima sem retengéo 5
Produto acabado sem reteng&o 3
Total 44
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Grafico 9.1

%

34,09%
27,27%
20,45%
11,36%
6.82%

|U.l

Produto acabado sem
retencio

B |
|

34,09%
61,36%
81,82%
93,18%
100,00%

" _Relativo  Acumulado |

100,00%)
- 90,00%
- 80,00%

70,00%

60,00%
- 50,00%

40,00% |
- 30,00%

20,00%

10,00%
- 0,00%

Observa-se no recurso grafico que este departamento tinha muita

dificuldade em aprovar as embalagens e a matéria prima com qualidade, pois

ndo se tinha um padrdao de inspecédo, suas especificagdes técnicas eram

desatualizadas, sua matéria prima e seu produto acabado sem retencéo,

dificultando analise de uma contra prova. O produto final era prejudicado e

consequentemente repasado ao cliente.
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3.3.3 Garantia da qualidade

Os dados a seguir na tabela 10 e no grafico 10.1 identificam o n&o
compromisso da empresa com o padrdo da qualidade, relacionados aos
principais defeitos e quantificados no periodo de um més.

Tabela 10 - principais defeitos e quantificados

: e G oo ]
[N . - _ |Quantidade gelativo | Acumulado
Auditorias internas nao cumpridas 15 42,86% 42,86% |

Laudos de reprovacéo sem data 8 22,86% | 6571%
Equipamentos do laboratdrio com defeito 5 14,29% 80,00%
Falta de equipamento para analise _ 3 8,57% 88,57%
Falta de reagente quimico para andlise 2 5,71% 94,29%
Formulagédo padréo desatualizadas 2 571% 100,00%

Total 3%
4. 29% D.C‘.O‘?L. L
100 | e Quantidade ewes=9% Acumulado 88.57% E_:.?_/i 10000
‘ | 80,00% il | 20,00% |
o
" 65.71% 80,00%
70,00%
60,00%
60 ’
42,86% 50,00%
oG 40,00%
| 30,00%
20 15 20,00%
- 5 3 2 2 10,00%
o ! n —— —— } — S— G, 00%
[~

ra

data
desatualizadas

Auditorias intemas nao
cumpridas
Laudos de reprovagiosem I n
IEquipamentos dolaboratério
com defeito
falta de equipamento para
andlise
Falta de reagente quimico
para analise
Formulagdo pad

Grafico 10.1

Verifica-se no recurso grafico que o departamento que deveria garantir a
qualidade dos produtos, tinha dificuldade para realizar suas tarefas, por falta de
estrutura, falta de capacitagcdo profissional e profissional no departamento.
Neste setor verificou-se a necessidade de investimentos em equipamentos,
contratacdo de colaboradores e treinamento para capacitacdo destes

profissionais.
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3.3.4 Fabricacao dos produtos

Os dados a seguir na tabela 11 e no grafico 11.1 mostram a auséncia de
mecanismos de controle da qualidade quanto a fabricagdo, relacionados os

principais defeitos e quantificados no periodo de um més.

Tabela 11 — Principais defeitos
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Grafico 11.1

Nota-se no recurso grafico a importancia deste setor, pois nele é
realizado a fabricagdo dos produtos. A maior dificuldade foi fazer os
colaboradores entenderem sobre a necessidade da padronizagdo da cor dos
produtos e da necessaria da elaboragdo de uma rotina de trabalho: sequéncia
na adi¢do da matéria prima, tempo de homogeneizagéo padrao, bem como da
necessidade do treinamento do 5 S e Set Up (troca do produto).

Bsieitus | 'QuEpsdager | Ca | s |
Produtos com a cor nao conforme 21 63,64% 63,64%
Materia Prima vencida 5 15,15% 78,79%
Embalagem de Esséncia sem identificacao 4 12,12% 90,91%
Contaminagéao cruzada 3 | 9,09% 100,00%
Total 33
s Quontidade emgem% Acumulado 20,91% 100gR0% 100,009
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3.3.5 Produgio (Envase)

Os dados a seguir nas tabelas 12 e no grafico 12 mostram-se a auséncia
de mecanismos de controle quanto ao padrdo da qualidade na produgédo do

envase, relacionados e quantificados no perido de um més.

Tabela 12- produtos do envase

% |

Quantidad %

Defeitos B Relativo Acurzulad I
'Rétulo Torto 56 | 40,88% = 40,88% |
Rétulo Descolando 411 29,93% 70,80% |
Tampa Aberta 23 | 16,79% 87,59%
Peso baixo _ 9 6,57% 94,16%
Caixas sem carimbo 5 | 3,65% 97,81%
Contaminacao 3 | 2,19% | 100,00%
Total 137
Jloo . — CGoanticdade e, A(.lellig(;?sg% 94,16% _-_}_z_vL _-_—-*‘ 0% :ZOOZ:;u"’
80,00%
B8O
70,00%,
 860,00%
1 60 |
i 50,00% |
1 a0 40,00%
+ 30,00%
20 | 20,00%
9
1 5 N 10,00%
) . - - -o ? m —— | 0.00%
= 5 z = £ g
2 § F g 5 g
Tabela 12.1

Observa-se no recurso grafico que a falta de qualidade nesse
departamento afeta diretamento o consumidor final, a organizagao possuia um
inspetor de qualidade para inspecionar varias linhas de envase, e seria
necessario a mudanca de cultura dos colaboradores do envase para contribuir

na qualidade dos produtos.
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3.3.6 Logistica (Centro de Distribuigao)

As tabelas 13 e o grafico 13.1 mostram a auséncia de controle de padréao
de qualidade quanto ao despacho da producdo ao consumidor final,

relacionados e quantificados no periodo de um més.

Tabela 13 — Despacho da produc¢édo ao consumidor final

Defeitos Quantidade e £ '
Relativo | Acumulado

Envio de produto vencido para o cliente | 15 ' 45,45% ' 45,45%
Envio de embalagens danificadas para o cliente i 8 2424% | 69,70% |
Produto vencido na logistica | 5 1515% | 84,85%
Envio de produto invertido para o cliente | 3 9,09% | 93,94%
Erro na separacao dos produtos 1 2 6,06% | 100,00%
Total | 33 |

mmm Quantidade ==e==9%, Acumulado, Do%  100,00%)

100

84,85%
2 90.,00%
-~ 69.70% . 80,00% |
T 70,00%
60 45,45%, T 60,00%
- | 50,00%
40 40.00%
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20 15 8 = - 20,00%
3 2 10,00%
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Tabela 13.1

Observa-se pelo recurso grafico a falta de monitoramento do FIFO
(primeiro que entra primeiro que sai) e a falta de instru¢ao de trabalho como as
principais causas de ocorréncias no setor, afetando diretamente o consumidor

final.
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3.3.7 Devolugao dos clientes

Os dados a seguir mostrados nas Tabelas 14 e grafico 14.1 identificam-
se auséncia do padrao da qualidade quanto ao cumprimento dos prazos de

entrega, relacionados e quantificados no periodo de um més.

Tabela 14 — Cumprimento do prazo de entrega

Quantidad % % |

Defeitos . Relativo Acu:r:ulad '
'Entrega dos produtos com atraso 12 | 44,44% il 44,44% |
Produto vencido na logistica 7 25,93% 70,37% |
Rétulo Torto 5 | 18,52% 88,89% ‘
Micro Furo 2 | 1,41% 96,30% |
Avaria provocada pelo transporte 1 | 3,70% 100,00% ‘
Total 27 el =
—— Cuantidacde e Acumulado Gy CTN 100,00,
100 | t A lado g8 89% Q% sty
20 80,00%
70.00%
60.00%
= it e 50,00%
40 40,00%
30,00%
20 12 N 20,00%
5 10,00%
o - i e | T #Q i c1 0.00%
5 2 k £ 2
g8 B 5=
- z g
£ 2 =
5 2
Tabela 14.1

Nota-se pelo recurso grafico um elevado numero de defeitos
identificados pelos clientes, ocasionando prejuizos financeiros e prejudicais a

imagem da organizagao perante o consumidor final.
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3.4 Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC)

Os dados a seguir da tabela 15 e no grafico 15.1 mostram a auséncia de

um padréo da qualidade quanto ao produto produzido para o consumidor final.

As avaliagdes aqui relacionadas e quantificadas, ocorreram no periodo de um

més.
Tabela 15 — produto produzido
. % .
Quantidad %
Defeitos e Relativo Acur:ulad f
Tampa do removedor néo fecha _ 32 51 ,6FA_>_ 51,61%
Removedor Lavanda sem cheiro _ 25 | 40,32% 91,94%
Desinfetante Eucalipto sem cheiro 4 | 6,45% 98,39%
Desinfetante manchou o pano _ 1 | 1,61% 100,00%
Total 62
" Quantidade g Acumulado —S— s 100,00%]
fioo T XY 98.39% 100,00% 20,00% |
80 80,00%
H 70.00%
{ 80 | 51.61% 60.00%
50.00%
| 40 - 40,00%
i 30.00%
20 - 20,00%
10.00%
o -  0,00%

Desinfetante Eucaliptosem
cheiro

Desinfetante manchou o pano

Tampa doremovedor ndofecha . '
Remavedor Lavanda sem chero- N
| | |

-

Grafico 15.1

Nota-se pelo recurso grafico, que o consumidor néo esta satisfeito com o

produto. Como possui a dificuldade para manuseio e a durabilidade do produto.




3.5 Nao Conformidade dos Fornecedores

3.5.1. Embalagem frasco Pet e PEAD

Os dados a seguir das tabela 16 e no grafico 16.1 apresentam a

auséncia de um padrdao de qualidade quanto a embalagem produzida pelo

fornecedor, relacionados e quantificados no periodo de um més.

Tabela 16 — auséncia de padrdo de qualidade

Quantidad %

59

%

Defeitos P; Relativo Acur:ulad
Micro furo 85 - 69,11% | 69,11%
Gargalo torto 15 12,20% 81,30%
Peso baixo 9 | 7,32% 88,62%
Vazamento 8 | 6,50% 95,12%
Volume baixo 5 . 4,07% 99,19%
Fundo abaulado 1 0,81% 100,00%
Total - 123 -
[ ——Q;tidade g, Acumuiad-c:  e5,12% 0% -1-00:05-’.”"'-'.
100 88,62%
- 81,30% 90,00%
1 - 80,00% |
[ | 80 i
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30,00%
20 20,00%
2 8 5 L - 10,00%
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Grafico 16.1

Nota-se pelo recurso grafico que o micro furo teve um numero

expressivo de ocorréncias, provocando parada na linha de produgédo do

envase, levando a baixa produtividade do setor. O micro furo é dificil de ser

indentificado pelos inspetores de qualidade, pois o controle de qualidade n&o



60

possui equipamentos especificos para detectar o micro furo, sendo necessario
que os fornecedores realizem um plano de agédo para diminuir estas

ocorréncias.

3.5.2 Rétulos

Os dados das tabela 17 e no grafico 17.1 a seguir mostram a nao
conformidade com o padrdo da qualidade na produgdo dos rétulos,

relacionados e quantificados no periodo de um més.

Tabela 17 - Producéo dos rétulos

| ly |
. 0 (]
Defeitos Quantidad A’. | Acumulad
e Relativo a
)| !
Sem verniz 10 | 5556% | 5556%
Falha de impresséo 5 : 27,78% 83,33%
Dimensional incorreto 2 [ 11,11% 94,44%
Cor ndo conforme 1 5,56% 100,00%
Total 18 |
— Quantidode essgee'( Acumulado 94‘24% LU Qg O 4 100,00%
— l B32,33% 90,00%40
80,00%
80 I 70,00%
6o 55,56%; | ©60,00%
i 50,00%
a0 40,00%
30,00%
20 l e 20,00%
S 10,00% |
o | * —— , ......E..... . i 0,00%
B ‘3 =
= E =2
£ |- 3
Grafico 171

Observa-se pelo recurso grafico que os rotulos sao importantes no
segmento de saneantes, € durante um més foram identificados varios defeitos
nos rétulos. A organizagdo deveria possuir mais de um plano para
fornecedores de rétulos. Sendo que deste total de defeitos todos foram
somente de um Unico fornecedor. Este fato comprova a necessidade na

homologacgéao de novos fornecedores de rétulos.



3.5.3 Tampas
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Os dados a seguir nas tabela 18 e no grafico 18.1 mostram a nao

conformidade com o padrdo da qualidade na produgdo das tampas,

relacionados e quantificados no periodo de um més.

Tabela 18 — produgao de tampas

s Quantidade
100

80

60 50,00%

-]

20 |

Vazamento l A

- Acumulado

87.,50%

75,00%

Dimensional ndo conforme | o
Cornao conforme | =

|

Grafico 18.1

Defeitos Quantidade _R_el_‘;/;ivo % Acumulado i
Vazamento 4 50,00% 50,00% ‘,
Dimensional ndo conforme 2 25,00% 75,00% !
Cor ndo conforme 1 12,50% 87,50% ‘
Peso baixo 1 12,50% 100,00%
Total 8 e =

0% 100,00%|
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Pesobaixo | =

Nota-se pelo recurso grafico que o vazamento € o defeito com mais

ocorréncia e preocupante, pois pode ocorrer vazamento e danos ao

consumidor final. E necessario que o fornecedor de tampas elabore um plano

de agéo para eliminar esta ocorréncia.
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3.5.4 Caixa de papelao

Os dados a seguir na tabela 19 e no grafico 19.1 mostram o grau de
comprometimento com o padrdao da qualidade na producdo das caixas de
papeléo, relacionados e quantificados no periodo de um més.

Tabela 19 - Padrao da qualidade na producéo das caixas de papeldo

Defeitos Quantidade %
SOMSSISESSTESSS S0 i T _ __Relativo | Acumulado
| Caixa descolando 5 55,56% 55,56%
' Dimensional ndo conforme 3 33,33% 88,89%
| Falha na impress&o 1 11,11% | 100,00% |
[ Total _ o ]

3,899 > 160,005
100 |=mmm Quantidade emgme3 AcumuladoSE-89% oo 0% f
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0 1 e P 0,00%
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Grafico 19.1

Observa-se pelo recurso grafico que havia uma grande quantidade de
defeitos nas caixas de papeldo apresentadas. A qualidade era inferior em
relagcéo a outras embalagens. Constatou-se que é necessario sanar os defeitos

por parte dos fornecedores de embalagens de papelao.
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3.6 A Implementacgéao do Sistema de Gestao da Qualidade

3.6.1 Planejamento

O planejamento foi elaborado com eficiéncia para o sucesso da
implementacdo do Sistema da qualidade e todos os seus detalhes da sua
implementacédo exigiu conhecimentos técnicos dos seus responsaveis pelo
desenvolvimento do Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ).

O planejamento determinou aonde a Organizagéao queria chegar, e qual
a melhor metodologia adotar para alcancar os objetivos. Foi importante a
participagdo de todos os colaboradores, e principalmente daqueles mais
resistentes as mudancgas.

Ficou estabelecido pela alta diregdo que a implementagéo e o plano para
o alcance dos quais os objetivos seria passo a passo por departamento:
Recebimento de Embalagens e Matéria Prima, Controle de Qualidade, Garantia
da Qualidade, Fabricagao dos Produtos, Produgdo (Envase), Logistica (Centro
de Distribuicéo) e Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).

3.6.2 Analise dos problemas

Nessa etapa foi observada as falhas dos departamentos. Durante o
diagndstico foi verificado que as causas das falhas seriam: mao de obra,
método, matéria prima, medida e meio ambiente. As falhas ndo eram
provocadas pelos colaboradores, por ma-fé, mas sim por falta de
conhecimento, falta de freinamento e falta de uma sistematica de

procedimentos, algo que a organizagdo nao possuia.
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3.6.3 Analise das Causas das Falhas

SGQ.

Observa-se que as principais causas das falhas para a implantagéo do

Mao de Obra

YV V.V V V V¥V

>
>
>

Falta de treinamento para os colaboradores;

Contratacdo de méo de obra sem qualificagao profissional;
Colaboradores executando varias tarefas, sem foco;
Colaboradores desmotivados;

Muita troca de colaborados;

Falta de méao de obra;

As principais causas de falhas para o método:

Falta do Procedimento Operacional Padronizado;
Falta de instrugéo de Trabalho;

Processos pulando etapas;

Matéria Prima

>
>

Sem requisitos de especificacao;

Sem requisitos de Aquisicao.

Medida

» Equipamentos sem calibracdo (paquimetro, micrémetro, pH metro e balanga

analitica);

> Embalagens sem padréo (peso, gramatura, espessura e volume);

> Matéria prima sem padrao (densidade, ph e ativo %).

Meio ambiente

> Excesso de tambores na fabricagdo sem utilizagao;

> Janelas abertas no setor de fabricagao;

> Matéria prima armazenada no ambiente sem controle de Temperatura.



Maquina

Falta de manutencéao preventiva;

Substituicdo das pecas, por pegas obsoletas;

Falta de equipamentos no almoxarifado da manutencgéao.
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Foi construido o Diagrama de IshiKawa para um melhor acompanhamento

da

implantacdo do SGQ e controle das inconformidades. Na apresentacéo foi

escolhido frasco com vazamento, pois os impactos negativos causavam varios

transtornos como: linha de producdo parada, perda de frascos, perda de

rétulos, perdas de tampas e retrabalho e atraso no escoamento da produgéo ao

consumidor final e como consequéncia o pagamento de multa.

Figura 5 — Diagrama de Ishikawa

Matéria Prima I

| Método

N\

Falta de Procedimento

Falta de Requisitos de
Especificagtes

Operacional Fadronizade

EANG

| Mo de Obra
Faita de Treinamento

Falta de Instrugio de

Contratagio de méo de
obra sem qualificagdo

Falta de equipamentos no
almoxarifado da
manutencio

Armazenamento tis
matéris prima sem
controle de femperatura

Fonte: elaborado pelo préprio autor

£3DESSUIA € vOlume)

Matériaprima sem padrio
(densidade, pH e ativo %)

Meio Ambiente

Medida

Trabalho Coleboradores
3 executando virias tarefas
Falta de Requisitos de ‘ >
Aquisigoes AN \ Colaboradores hY
Desmotivados
AN \ N
Processos pulando
etapas Troca costante de
colaboradores ‘\
Falta de Méo de Obrs ﬁ
Falta sf”lta:ttil::ngao Excesso dmeh u:xlbom no Equipamentos sem
il Calibragio
Substituicdo das pegas. Janeias Abertas no setor —
por pecas obsoletas. propiciando Embalagans sem padrio
contaminagio {peso, gramstura,

Embalagem
com
vazamento,
produte com
o cheire
ruim.

De acordo com o resultado do Diagrama de Ishikawa, o recurso grafico

demonstrou que ficou evidenciado que as falhas poderiam ter varias causas

como: maquina, método, meio ambiente, medida, matéria prima e méao de obra.
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A organizagao precisaria mudar sua gestdo, passando por uma padronizagdo

nas especificagdes da matéria prima, embalagens, processos e procedimento.

3.7 Definigao das Prioridades- Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT)

A matriz GUT é uma ferramenta de auxilio na priorizacdo de resolugéo
de problemas. A matriz serve para classificar cada problema que se julga
pertinente para empresa pela 6tica da gravidade (do problema), da urgéncia
(de resolugcao dele) e pela tendéncia (dele piorar com rapidez ou de forma
lenta) (SZABO JUNIOR 2013, p. 55). Desta maneira a empresa conseguiu

visualizar os seus resultados automatizados.

Tabela 20- Problema - GUT

PROBLEMA G U T GxUxT

Embalagem danificada 5 3 3 45
Embalagens sem identificacdo 5 4 4 80
Produto recebido com Incompatibilidade do pedido 3 5 1 15
Produtos com guantidade em desacordo com o solicitado 4 3 3 36
Etiqueta com ndo conformidade na identificacéo 5 5 3 75
Recebimento de Matéria prima vencida 5 5 5 125
Recebimento de materiais sem Laudo 4 3 4 48
Matéria prima vencida 5 5 5 125
Tampas com defeito no estoque 5 5 2 50
Caixas sem identificacdo no estoque 5 5 1 25
Frascos pet com furo 5 5 5 125
Inspecéo de embalagens sem padrdo 4 5 5 100
Especificacdo da matéria prima desatualizado 4 5 3 60
Especificacéo das embalagens desatualizada 4 5 3 60
Matéria prima sem retengéo 4 5 5 100
Produto acabado sem retengéo 4 5 5 100
Auditorias internas ndo cumpridas 5 5 5 125
Laudos de reprovacdo sem data 5 5 3 75
Equipamento do laboratério com defeito 4 5 3 60
Falta de equipamento para analise 4 5 5 100
Falta de reagente quimico para analise 4 5 5 100
Formulagdo padréo desatualizadas 5 5 5 125
Produtos com a cor nédo conforme 5 5 5 125
Matéria prima vencida 4 5 5 100
Esséncia sem identificacdo 5 5 5 125
Rétulo torto 3 3 3 27
Rétulo descolando 4 5 3 60
Tampa aberta 4 5 2 40
Peso baixo 5 5 5 125
Caixas sem carimbo 4 4 1 16
Contaminagéo 5 5 1 25
Envio de produto vencido para o cliente 5 5 5 125
Envio de embalagens danificadas para o cliente 5 5 2 125
Produto vencido na logistica 4 5 5 100
Envio de produto invertido para o cliente 5 5 5 125
Erro na separagédo dos produtos 4 4 1 15
Entrega dos produtos com atraso 4 4 1 16
Devolugéo por Produto vencido 5 5 5 125
Devolugdo por Rétulo torto 4 3 4 48
Devolugédo por Micro furo 5 5 2 50
Avaria provocada pelo transporte 3 5 1 15
Tampa do removedor ndo fecha 4 5 5 100
Removedor lavanda sem cheiro 4 3 1 12
Desinfetante eucalipto sem cheiro 4 3 1 12
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Continuidade da Tabela 20
Desinfetante manchou o pano 4 3 4 48
Frasco com micro furo 4 5 3 60
Frasco com gargalo torto 5 5 1 25
Frasco com peso baixo 5 5 5 125
Frasco com vazamento 4 5 5 100
Frasco com volume baixo 4 5 5 100
Frasco com fundo abaulado 5 5 5 125
Rétulo sem verniz 4 5 2 40
Rétulo com falha na impresséo 5 5 3 75
Rétulo com o dimensional incorreto 4 5 5 100
Rétulo com a cor ndo conforme 5 4 4 80
Tampa com vazamento 5 5 3 75
Tampa com dimensional ndo conforme 5 5 5 125
Tampa com a cor ndo conforme 4 5 5 100
Tampa com o peso baixo 5 5 3 75
Caixa descolando 4 4 1 16
Caixa com dimensional n&o conforme 4 5 2 40
Caixa com falha na impresséo 4 5 3 60

Fonte: elaborada pelo autor

3.7.1 Resultado da Matriz GUT

Os resultados da Matriz GUT, priorizam as néo conformidades que devem
ser resolvidas. Foi necessario um plano de agdo urgente, pois como mostra o
resultado da Matriz GUT, a Organizagdo passava por sérios problemas de
gestdo, envolvendo fornecedores, colaboradores, processos internos e falta de
padronizagéo. Foi necessario o envolvimento da alta Diregdo para contribuir na
mudanca da cultura da Organizacgéo.

Caso permanecesse nessas condi¢cdes, a Organizacdo sofreria varias
notificagbes no caso da visita da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA), como conseqliéncia a diminuigdo nas vendas e a perda de clientes.
O envolvimento dos fornecedores é fundamental nesse processo de mudangas,
pois terdo que atender os requisitos de qualidade.

Como o produto final teria qualidade, sendo que a especificagées das
matérias primas ndo possuiam um padrao de: pH, ativo e densidade. Foi

necessario uma padronizagao urgente.

Justificativa
Gravidade ] Urgéncia Tendéncia GxUxT
Os prejuizos e as dificuldades | E necessdria uma agéo | Se nada for feito a situag&o
s&o extremamente graves. imediata. (valor = 5) ira piorar rapidamente. 125
(valor = 5) (valor = 5)

1° Primeiro =125

> Recebimento de Matéria prima vencida
» Matéria prima vencida
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Frascos pet com furo

Auditorias internas nao cumpridas
Formulagéo padrao desatualizadas
Produtos com a cor ndo conforme
Esséncia sem identificagao

Peso baixo

Envio de produto vencido para o cliente

Envio de embalagens danificadas para o cliente

Produto vencido

Frasco com peso baixo

Frasco com fundo abaulado

Tampa com dimensional ndo conforme

Devolugéo por produto vencido

2° Segundo =100

Justificativa
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Gravidade Urgéncia

Tendéncia

GxUxT

E necessaria uma agao

Muito Grave (valor = 4) imediata. (valor = 5)

Se nada for feito a situagéo ira
piorar rapidamente. (valor = 5)

100

YV V. V V V V V V V VYV VYV VY

Inspecédo de embalagens sem padrao
Matéria prima sem retengao

Produto acabado sem retencéo

Falta de equipamento para analise
Falta de reagente quimico para analise
Matéria prima vencida

Produto vencido na logistica

Tampa do removedor nao fecha
Frasco com vazamento

Frasco com volume baixo

Rétulo com o dimensional incorreto

Tampa com a cor nao conforme

3° Terceiro = 80
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Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Os prejuizos e as dificuidades | Com alguma urgéncia | Vai piorar em pouco tempo
sdo extremamente graves. (valor = 4) (valor = 4) 80
(valor = 5)

» Embalagens sem identificagao

» Roétulo com a cor ndo conforme

4° Quarto =75
Justificativa

Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Os prejuizos e as dificuldades sao E necessaria uma ag&o Vai piorar em médio
extremamente graves. (valor = 5) imediata (valor = 5) prazo (valor = 3) 75

Etiqueta com néo conformidade na identificagao

Laudos de reprovagao sem data

>
>
» Rétulo com falha na impressao
» Tampa com vazamento

>

Tampa com o peso baixo

5° Quinto = 60
Justificativa
Gravidade i Urgéncia Tendéncia GxUxT
Muito Grave E necessaria uma agao Vai piorar em médio
(valor = 4) imediata (valor = 5) prazo (valor = 3) 60

> Especificagdo da matéria prima desatualizada
> Especificagdo das embalagens desatualizada
» Equipamento do laboratério com defeito

» Rétulo descolando

» Frasco com micro furo

» Caixa com falha na impresséo
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6° SEXTO =50
Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Os prejuizos e as dificuldades E necessaria uma acéo Vai piorar em longo
s&o extremamente graves. imediata (valor = 5) tempo (valor = 2) 50
(valor = 5)
» Tampas com defeito no estoque
> Devolugéao por Micro furo
7° Sétimo =48
Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Muito Grave O mais cedo possivel Vai piorar em pouco
(valor = 4) (valor = 3) tempo (valor = 4) 48
> Desinfetante manchou o pano
> Devolugéo por Rétulo torto
» Recebimento de materiais sem Laudo
8° Oitavo = 45
Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Os prejuizos e as dificuldades O mais cedo possivel Vai piorar em médio
s&o extremamente graves. (valor = 3) prazo (valor = 3) 45
(valor = 5)
» Embalagem danificada
9° Nono =40
Justificativa
Gravidade ] Urgéncia Tendéncia GxUxT
Muito Grave E necessaria uma agédo Vai piorar em longo
(valor = 4) imediata (valor = 5) tempo (valor = 2) 40




» Caixa com dimensional ndo conforme
> Rotulo sem verniz

» Tampa aberta
10° Décimo = 36

Justificativa
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Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Muito Grave O mais cedo possivel Vai piorar em meédio
(valor = 4) (valor = 3) prazo (valor = 3) 36
» Produtos com quantidade em desacordo com o solicitado
11° Décimo primeiro = 27
Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Grave O mais cedo possivel Vai piorar em médio
(valor = 3) (valor = 3) prazo (valor = 3) 27
» Rétulo torto
12° Décimo segundo = 25
Justificativa
Gravidade ] Urgéncia Tendéncia GxUxT
Os prejuizos e as dificuldades E necessaria uma agao Né&o vai piorar e
s&o extremamente graves. imediata (valor = 5) pode até melhorar 25
{(valor = 5) (valor = 1)
» Contaminacgéao
» Caixas sem identificagdo no estoque
> Frasco com o gargalo torto
13° Décimo terceiro = 16
Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Muito Grave Com alguma urgéncia N&o vai piorar e
(valor = 4) (valor = 4) pode até melhorar 16
(valor=1)
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14° Décimo Quarto =15

Justificativa

Caixas sem carimbo

Caixas descolando

Entrega dos produtos com atraso

Erro na separagao dos produtos
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Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Grave E necessaria uma agao N&o vai piorar e
(valor = 3) imediata (valor = 5) pode até melhorar 15
(valor = 1)
» Avaria provocada pelo transporte
» Produto recebido com incompatibilidade do pedido
16° Décimo Quinto =12
Justificativa
Gravidade Urgéncia Tendéncia GxUxT
Muito Grave O mais cedo possivel Nao vai piorar e
(valor = 4) (valor = 3) pode até melhorar 12

(valor = 1)

> Removedor lavanda sem cheiro

» Desinfetante eucalipto sem cheiro

3.8 Plano de Agao- 5W 2H

O Plano de acao foi elaborado conforme a Tabela 4.1.7 e foi de

fundamental a participacdo de todos os colaboradores para que as metas

fossem atendidas com eficiéncia. A implementacdo do Sistema de Gestédo da

Qualidade leva certo tempo, pois € uma mudanca de cultura de todos os

colaboradores e muitos deles sdo resistente as mudangas, mesmo assim é

importante o envolvimento de todos e até mesmo os mais resistentes na

implementacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade.




Tabela 21 —~ Plano de Agéo
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0 QUE? POR QUE? QUEM? QUANDQO? ONDE? COMO
ATIVIDADE OBJETIVO RESPONSAVEL DATA LOCAL COMO
Utilizando

Formagéo da Colaboradores com L - .

equipe de ) compgténcias. habilidades Diregéo Janeiro/2014 E%E:ZI::%%S ggﬁg:tséﬁggoé

Implementagéo e motivadas habilidades

Transmitir Treinamento de
3 conhecimento,para os - trés horas com
‘l;l:slgivoﬁcitrz:nt a colaboradores Equipe de Fevereiro/2014 Eﬁrgf 3'::%% s oito
de Competéncias desempenhar com Implementagao colaboradores
qualidade suas funcbes por turma
Verificando a
= Padronizagéo dos - R necessidade dos

ﬁ:ﬁ;rzgao g8 documentos que sera I mﬁugl#@itiiao Fevereiro/2014 Egg:';'::‘f:é s Docymentos e

Documentag&o utilizado na organizagéo Registros nos
Departamentos
Com a

. Determinar os processos , B = participagdo de

g';;?g;a die necessérfos para atender I mglglr:;z:\gzao Margo/2014 E?ﬂf:g'::f:és todos os

Qualidade 0s requisitos colabo'radores
envolvidos

Garantir o Realizando
Comprometimento com a Organizacio/ analise critica
Responsabilidade | implementagéo, Alta Direcéo Abril/2014 = mgu das% tes | oS resultados
da Diregéo manutengdo e melhoria
continua do SGQ
Realizando
Gestéo de analise
Recursos Disponibilizar Recursos Janeiro/2014 Organizagéao/ necessaria para
necessarios para a Alta Diregéo Embu das Artes | disponibilidade
Implementagdo do SGQ dos recursos
N Atendimento dos Todos os S Aplicando todos
Ex}l&t&;@ao . Requisitos de Qualidade colaboradores da Janeiro/2014 Egg?gl:sagAar%s os requisitos do
dos Produtos Organizacio SGQ
- o . . Avaliar se os

Medigéo, Analise " Garantia de Organizagéo/ ..

e Melhoria /S'\;;E:g;r ao Besemponho’do Qualidade Agesto/2614 Embu das Artes :g#:;ggz fofEm
Com
identificagdo das

Agdes de Eliminagédo de ndo Garantia de Sempre que Organizagéo/ necessidades

melhorias conformidades Qualidade possivel Embu das Artes | pelos

colaboradores e
clientes

A empresa néao divulgou os custos da implantagcdo do SQG.

3.8.1 Treinamento e Desenvolvimento de Competéncias

ap6s a Implementacao do SGAQ.

A tabela 22 apresenta a rotina de treinamento no interior da organizagéo




Tabela 22 — Rotina do treinador
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DEPARTAMENTOS TEMA DOCUMENTOS CARGA
HORARIA
58, Boas Préticas de Instrugao de Trabalho (IT)
Recebimento e Estoque Fabricagao, FIFO e
de Materiais Utilizagéo da Instrugdo 3 horas
de trabalho
58, E:z;cpregg:as de Métodos de Analise,
nteroiata éigda :lorma Formulario de Andlise,
ApBNTiIBR 5426 Especificagdes Técnicas,
Controle de Qualidade Relatério de RNC e Laudos
Técni 3 horas
écnicos
58S, Boas Praticas de Manual da Qualidade,Instrugéo
Fabricagéo e de Trabatho, POP, Formulario
Interpretacéo da Norma de calibragéo dos
Garantia da Qualidade RDC 47 (Anvisa) Equipamentos e Revisdo do 3h
oras
Documentos
58, Boas Praticas de
Fabricagdo e
Interpretacéo da = - = 3 horas
Lo 2 Formulagéo Padréo, Instrugéo
Fabricacéo Instrug¢do de Trabalho de Trabalho (IT)
58, Boas Praticas de
Fabricagéo, FIFO e
Utilizagao da Instrugéo
Logistica de trabalho Instru¢do de Trabalho (IT) 3 horas
58 e Interpretacéo da Registro de Reclamagdes e 3 horas
SAC POP POP
58, Boas Praticas de
Devolugao Fabricagdo, FIFO e 3 horas

Utilizagdo da Instrugédo
de trabalho

Instrucéo de Trabalho (IT)

Fonte fornecida pelo autor
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4.2.2 Elaboragao da Matriz de Documentagao

O diagrama mostrado na figura 4.2.2 orienta quanto a matriz da

documentagao para o operacional, a saber:

Figura 6 — matriz da documentagédo

3.9 Sistema de Gestao da Qualidade

Determinagao dos processos necessarios para o atendimento aos

requisitos especificados:

» Responsabilidade da Dire¢do
» Gestao de Recursos
» Realiza¢do do Produto

» Medicao, Andlise e Melhorias.
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3.9.1 Responsabilidade da Diregao

A alta diregdo € comprometida com implantagdo, manutencao e melhoria
continua do SGQ. A comprovagdo de tal comprometimento é evidenciada
através de :

» Foco no Cliente

> Politica da Qualidade

» Divulgacéao da Politica

» Compreenséao da Politica

> Analise Critica da Politica da Qualidade

3.9.2 Gestao de Recursos

» Estao disponiveis recursos adequados para o Sistema de Gestdo da
Qualidade.

> Pessoas capacitadas, treinadas em quantidade necessaria para
execucao das atividades.

> Anualmente, a alta direcdo elabora o Plano de Alocacdo de Recursos
(Budget), a fim de identificar a necessidade de investimento para as
diversas 4reas da organizagdo como: treinamento, qualidade,
equipamentos e infraestrutura.

3.9.3 Realizagao do Produto — Saneantes

> O Programa de Controle da Produgdo (PCP) faz o planejamento da
producéo levando em consideragdo, os requisitos necessarios para a
realizagdo do produto.

» A capacidade de pleno atendimento as necessidades do cliente é
analisada conforme procedimentos que proporcionam a verificacado das
especificacbes técnicas.

> A comunicagdo com o cliente é feita online e estabelece meios
necessarios para atender: informagdes do produto, consultas, contratos,
pedidos e reclamagdes pds venda.
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> A organizagdo realiza os projetos em Desenvolvimento: pesquisa de
mercado através das necessidades dos clientes, aplicando os estagios
necessarios e analise critica dos resultados.

» Andlise critica do desenvolvimento é levado em consideragdo: a
capacidade dos resultados atender os requisitos, a identificagdo de
problemas potenciais.

» A verificacdo do Projeto e desenvolvimento é realizada durante o
acompanhamento dos estagios do projeto, constando os dados de
entrada e os dados de saida, exemplo:(cor, pH, ativo e densidade).

» A validagdo do Projeto em Desenvolvimento sdo utilizados andlises
fisico-quimico (pH, ativo e densidade) e funcionalidade do produto
através de analise microbiolégica no Laboratério externo.

» O processo de aquisi¢éo foi definido em parceria com o departamento
de controle de qualidade, ficando estabelecidos critérios para o
recebimento de embalagens e Matéria Prima, seguindo o seguinte
critério:

-Embalagens: Frasco PET 600 unidades por pallet, Frasco PEAD
quatrocentos unidades por pallet, 2000 mil unidades tampas por caixa,
1000 rétulos por caixa e 450 unidades de caixas de papelado por pallet.
-Matéria Prima: Produtos Quimicos a Granel 200 litros, e Esséncia
tambores de 50 litros e corante na caixa de papeldo com 5 quilos.

> As informagbes de aquisi¢cdes sado descritas como especificagdes

técnica, para embalagens sao:
- Frascos (peso, volume e teste de resisténcia), tampas ( cor,
dimensional e teste de vazamento), rétulos (cor, texto lega,
dimensional e impressao), caixas de papeldo (dimensional e
impressao).
- Matéria Prima: (cor, odor, aspecto, pH, densidade e ativo).

> A Organizagdo mantém uma sistematica para inspecionar os materiais
no recebimento: O Controle de Qualidade Aplica a norma ABNT NBR
5426 Plano de Amostragem e Procedimento de Inspecdo para
inspecdo de embalagens. Para analise de matéria é retirada uma
amostra que atende as analises fisico-quimicas: (pH, ativo e

densidade).
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O controle de produgdo é feita através de inspecdo de linha de
producdo com a atualizagao de “Cheklist’, sendo que essa operagéo é
realizada por trés inspetores de qualidade.

A identificacao é feita por etiquetas : com etiqueta vermelha o material
esta reprovado, com etiqueta amarela o material esta em analise e
etigueta verde o material estd aprovado.A rastreabilidade é feita
através do lote e data de fabricagéo.

Propriedade do Cliente. A organizagdo mantém uma sistematica de
controle na Logistica, sendo que a cada més é identificado com uma
etiqueta com cor diferente, evitando assim o envio de material vencido
para o cliente.

Preservagdo de Produto: A organizagdo mantém um armazém com
espago apropriado para manter a conservagao dos produtos.

Controle de Equipamento e Monitoramento e Medicao: a Organizagao
adota praticas que controlam o uso e a validade dos dispositivos de
monitoramento e medicdo. Entre estas etapas estdo: a selegdo de
dispositivos de monitoramento e medicdo, o controle sobre a
calibragdo, verificagdo, afericdo, ajustes, identificacdo e protecdo

contra danos e deterioracao.

3.9.4 Mediagao, Analise e Melhoria

>

Assegura a conformidade através de um programa de auditoria interna
da qualidade, sendo o controle de seu desempenho realizado pelos
indicadores de Qualidade.

Satisfagéo dos clientes, a Organizagdo considera o retorno dos dados
relativos aos clientes uma preciosa fonte de melhoria do SGQ. As
informagdes de reclamagées dos clientes e pesquisas de satisfagdo de
clientes sao tratadas internamente e convertidas em agées de melhorias
e prevengao.

Auditoria Interna: A Organizagdo estabelece um procedimento para

definir as responsabilidades e os requisitos para o planejamento e
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execucédo de auditorias, os registros e relatos dos resultados, sendo

mantidos estes registros. Mantém um programa de auditorias internas,

que prevé uma periodicidade entre auditorias.
Medicao e Monitoramento de Processo: um profissional da Garantia da
Qualidade é responsavel pelo monitoramento dos processos € o
profissional acompanha todo o ciclo da produgao, e quando identificado
alguma ocorréncia é realizada as agdes corretivas necessarias.
Monitoramento e medi¢do de produto: dois profissionais sdo responsaveis
em fazer a inspecéo nas linhas de produgéo (envase), com o auxilio de
um checklist para realizar as inspegées.
Controle de produto nao conforme: quando identificado no recebimento de
materiais € elaborado um Relatério de Nao Conformidade (RNC),
encaminhado para o fornecedor que tem trés dias uteis para responder o
Relatério de Né&o Conformidade e o material é devolvido para o
fornecedor.
Quando identificado uma ndo conformidade interna, é elaborado uma
RNC e os responsaveis pelo departamento deve responder com plano de
acéo e agao preventiva. O material ndo conforme é identificado com uma
etiqueta vermelha e segregado na sala de quarentena.
A analise de Dados fornece informagdes de satisfagao e insatisfagéo dos
clientes, conformidades com os requisitos dos produtos, resultados do
monitoramento e mediagdo dos processos e produtos acabado,
resultados das auditorias internas, acabamento do Desempenho dos
fornecedores e o resultado de inspegdo no recebimento dos materiais.
Melhoria continua: a organizagio, busca a melhoria da eficacia do SGQ
através: Politica da Qualidade, o objetivo da Qualidade, dos resultados
das auditorias interna e externas, da andlise de dados do desempenho do
SGQ, das ag¢des corretivas e preventivas, das reunides de analise critica
da Diregao.
Agbes corretivas sdo apropriadas aos efeitos das ndo conformidades
detectadas; o procedimento de acgdo corretiva é estabelecido e
compreende as seguintes etapas: priorizacdo analise e critica de nao
conformidade.
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» Acao Preventiva, é utilizada técnica de identificagdo da ndo conformidade
potencial, as analisa e corrige antes que efetivamente ocorram através de

diretrizes.
3.9.5 Verificacao

3.9.5.1 Aquisicdo - Avaliagdo do indice de Qualidade Dos Fornecedores

Foi identificado no recebimento de materiais, que alguns fornecedores
néo estavam cumprindo os requisitos do fornecimento de materiais como:
excesso de frasco “Pet” por “pallet” e etiquetas de identificagdo sem padrao.

3.9.6 Inspecdo — Recebimento de Materiais

Foi observado que uma parte dos colaboradores do controle de
qualidade nao executava com eficiéncia a norma ABNT NBR 5426 (Plano de
Amostragem e Procedimento de Inspegéo), ou seja, retiravam poucas amostras
dos materiais para inspegéo, ocasionando parada de linha na produgéo e perda
de produtividade, pois muitas embalagens com furo foram identificadas na

producéo.

3.9.7 Monitoramento - Inspeg¢io na Linha do Envase

Dois inspetores de qualidade que realizam a inspeg¢éo nas linhas da
producéo do envase, ndo estavam dando conta das tarefas, algumas nao

conformidades estavam ocorrendo (rétulo torto, falta de lote e tampa aberta).

3.9.8 Treinamento e Desenvolvimento de Competéncias

Os colaboradores contratados ndo estavam passando por treinamento,
essa falha estava ocasionando n&o conformidade, nao por culpa dos
colaboradores, mas por falta de uma sistematica de treinamento antes do inicio

desses colaboradores na produgao.

3.9.9 Politica do Monitoramento e Medi¢4do do Produto
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Foi identificada uma falha no monitoramento dos produtos; os inspetores
nao estavam utilizando o procedimento do INMETRO para pesar os produtos, e
estavam retirando uma amostragem de treze frascos para pesar, sendo que o
INMETRO determina trinta e duas amostras. Outra falha seria o “cheklist’ de
inspecdo com a Ordem de Produgdo (OP), prejudicando assim a

rastreabilidade, que ndo eram anexados.

3.10 Agéao
3.10.1 Aquisi¢dao — Avaliacao do indice de Qualidade dos Fornecedores

Foi elaborado um formulario para visita nos fornecedores; essa
necessidade foi observada depois que alguns fornecedores ndo estavam
praticando os requisitos de aquisicdo de embalagens e matéria prima.

3.10.2 Inspecdo —~ Recebimento de Materiais

A equipe de treinamento teve que intensificar o curso para os inspetores
de qualidade que realizam as inspe¢des no recebimento de materiais, para
realizar com eficacia a utilizagdo da Norma ABNT NBR 5426.

3.10.3 Monitoramento - Inspecio na Linha do Envase

Foi verificado que seria necessario contratar mais um inspetor de
qualidade para o envase; s&o onze linhas de produgdo e a organizagdo sé
possuia dois inspetores da qualidade; esta necessidade foi observada apos
identificacdo de nao conformidade feita pelo cliente.

3.10.4 Treinamento e Desenvolvimento de Competéncias

Foi identificada a necessidade de oferecer para os novos colaboradores,

depois da integracéo, o treinamento de 5S, Boas Praticas de Fabricagdo e
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Interpretagédo da Instrugao de Trabalho (IT). Esses colaboradores ndo poderiam
iniciar as suas funcdes sem ter feito esses treinamentos, ou teriam muitas

dificuldades de adaptagdo na organizagéo.

3.10.5 Monitoramento e Medigdao do Produto

A Equipe de treinamento ofereceu um curso especifico para os
inspetores de qualidade sobre a quantidade de amostras que devem se
pesadas para atender os requisitos do INMETRO.

Foi elaborada uma sistematica para “checklist” de inspegcédo que devem
ser anexados junto com a ordem de Produg¢ado (OP) para facilitar um posterior
rastreabilidade.

Um sistema de monitoramento de uma gestdo de qualidade eficiente,
eficaz e efetivo é plenamente capaz de auxiliar a empresa na mensuragdo
sazonal dos niveis de satisfagdo dos clientes, a fim de manté-los fiéis aos

produtos e ou servigos da organizacao.
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4. Resultados e Beneficios

Ap6s implantagao do SGQ, apresentamos seus resultados.

4.1 Resultados - Recebimentos de Embalagens e Matéria Prima

Os dados das tabelas 23 e no grafico 23.1 mostram o compromisso com

o padrao de qualidade no recebimento das embalagens e matéria prima:

Tabela 23 — ndo conformidade dos recebimentos das embalagens

Quantidad % %

|
i |
Defeitos a Relativo Acumulad ‘
Embalagens danificadas 15 | 4839% 48, 39% |
Embalagens sem identificagio 8 2581% @ 7419% |
Recebimento de materiais sem laudo 5 16,13% 90,32% '
Etiqueta nio conforme na identificagao 3 9,68% 100,00%
Total 31 I
90,32% 0% 100,00%]
100 . Quantidade —e—gme% Acumtiado 90.00%
74,19% 80,00%
80 i
70,00%
60 48,39% - 80,00%
50,00%
40 - 40,00%

30,00%
- 20,00%

10,00%
- 0.00%

20

@]
Embalagens danificadas l G

I ’

| 3

Etiqueta ndo conforme na
identificagdo

Embalagens sem identificagio I o

Recebimento de materiais sem
laudo

Tabela 23.1

Os dados acima mostram os resultados que a empresa passou a obter a
partir do momento que ela se comprometeu com o seu préprio padrdo da
qualidade. Avangos com a melhoria de seus processos, produtos e servigos.
Os resultados comegaram aparecer, os tipos de defeitos e a quantidade
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reduziram-se consideravelmente, evidenciando-se que o trabalho de melhoria

deve dar sequéncia.

4.2 Armazenamentos de Embalagens e Matéria prima

Os dados na tabela 24 e grafico 24.1 mostram-se o grau de
comprometimento da qualidade quanto ao armazenamento de Embalagens da

matéria prima:

Tabela 24 —-Armazenamento de embalagens da matéria prima

%

| : o 5
| Quantidad % Acumulad |
o

e Relativo

Caixa danificada no estoque | 7

Caixa sem identificacdao no estoque 6 | 35,29% 76,47%
3
1

Defeitos

Tampas misturadas no estoque | 17,65% 94,12%
FIFO nao praticado 5,88% 100,00%

Total { 17 I | IO
100 m Quantidade e=gmmY% Acumulado w0 s 100,00%)
76,47% S0,00%
80 1+ 80,00%
70,00%
60 60,00%
41,18%, 50,00%
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| 30.00%
20 -+ 20,00%
7 6 3 1 4+ 10,00%
o i) T ! N—— | o0,00%
@ o = =
g g = §
3 i3 £ £
w
3 S CiE =
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Tabela 24.1

Os dados acima mostram os resultados que a empresa passou a obter a
partir do momento que ela se comprometeu com o seu proprio padréo da
qualidade. Avangos com a melhoria de seus processos, produtos e servigos.
Houve uma melhoria, porém esses tipos de defeitos ainda trazem algum

desperdicio como tempo para a separagéao desses materiais no estoque.

| 41,18%  41,18% |
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5.3 O Controle de Qualidade - Inspecao de Embalagens e Matéria Prima no
Recebimento

Os dados apresentados na tabela 25 e 25.1 mostram o grau de

qualidade quanto a Inspecéo de recebimento da matéria prima:

Tabela 25 — Inspec¢éo de recebimento da matéria prima

1 1 I o/
} | Quantidad % i
Defeitos A | Relativo ‘ Acumulad
L Especificacdo do rétulo desatualizada 7 50,00% 1 50,00%
Relatério de RNC sem resposta | 4 28,57% | 78,57%
Reagente quimico vencido | 2 14,29% 92,86%
Paquimetro sem calibragdo 1 ’ 7,14% I 100,00%
Total | 14 |
100 s CGuantidade m— AcUTItiado D85k 141;0% .I Sy
78.57% 10,0090
80,00%
8o 70,00%
50,00% 60,0053

50,00%
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30,009

| 20,00%
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| o0.00%
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4
[Se————
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o
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Grafico 25.1

Os dados acima mostram os resultados que a empresa passou a obter a
partir do momento que ela se comprometeu com o seu préprio padrao da
qualidade. Avancos com a melhoria de seus processos, produtos e servigos.
No controle de qualidade verificou-se uma melhoria, porém a maior dificuldade
€ atualizacdo dos rétulos; é necessario que o padrao dos rétulos chegue antes

da entrega do lote dos rétulos
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4.3.1 Garantia da Qualidade

Os dados a seguir na tabela 26 e no grafico 26.1 demonstram o

comprometimento do grau de garantia da qualidade:

Tabela 26 — Grau de garantia da qualidade

Detelics . Qixa_rltid_aié ___F!eI:ﬁivo Acun:/(l,.llado !
Auditorias internas ndo cumpridas 4 40,00% 40,00%
Laudos de reprovacido sem data 3 30,00% 70,00%
Formulag¢ao padrao desatualizada 2 20,00% 90,00%
Falta de reagente quimico para analise 1 10,00% 100,00%
Total = S| S STecea Syt

100,00%;
90,00%
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a0,00%
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20 20,00%
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Auditorias intemas néo
cumpridas
Formulagdo padrao
desatualizada

Laudos de reprovagaosem
data
Falta dereagente quimico
paraandlise

Grafico 26.1

Os dados acima mostram os resultados que a empresa passou a obter a partir
do momento que ela se comprometeu com o seu préprio padréo da qualidade.

Os controles dos registros de auditoria interna, laudos de reprovagéo e
formularios de formulagdo padrao passam por uma sistematica diaria de revisdo no
final do expediente antes de arquivar e com essa mudanga melhorou-se
consideravelmente os defeitos apresentados antes da implantagcdo SQG. A alta
direcao determinou toda autonomia para o departamento de Suprimentos ndo deixar

faltar reagente quimico para realizar as analises
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4.3.2 Fabricagcao dos Produtos

Os dados da tabela 27 e no grafico 27.1 a seguir mostram o grau de

satisfagcao da qualidade quanto a fabricagao dos produtos:

Tabela 27 — Grau de satisfagdo quanto a fabricagido dos produtos

[ [ % f
> ‘ d
Defeitos Quantidade | Relativo % Acumuladi
Produtos com a cor ndo conforme 6 46,15% 46,15%
Contaminagéo cruzada , 5 38,46% 84,62%
Esséncia vencida 1 7,69% 92,31%
Embalagem da Esséncia sem Identificagéo | 1 7,69% 100,00%
Total , 13 | |
— Quantidado ——s, ACUMuUlado 092, 31% W(')'-'.. 100,00%
100 ' 84,62% et L Sereo
BRO 1 H 80,00%G
I 70,0090
Go | 46,15 l 60,00%
50,00%
40 | i 40,002
30,00%
20 20,00%6
& 5 " 1 | 10,0096
o | L e il all | ? | = § | 0,00%
lg - :‘g
g & 5 g 28
2 8 - R4 sE
2 5 £3
= - |
5]
Grafico 27.1

Os dados acima mostram os resultados que a empresa passou a obter a partir
do momento que ela se comprometeu com o seu proprio padrao da qualidade.
A reducdo dos defeitos nesse departamento foi consideravel, principalmente o
produto com a cor ndo conforme; € necessario aumentar o monitoramento nesse

setor, pois o risco de perder um volume consideravel de produto por defeito &€ alto.
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4.3.3 Producao (Envase)

Os dados da tabela 28 e grafico 28.1 a seguir monstram o grau de qualidade

quanto a politica da qualidade na produg¢éo do envase.

Tabela 28 — Politica da qualidade na producgao de envase

Defeitos Quantidade %. %
SOE _ B Ve Relativo = Acumulado

Rétulo Torto 20 | 37,04% 37,04%
Rétulo Descolando 16 29,63% 66,67%
Tampa Aberta 11 20,37% 87,04%
Peso baixo 5 9,26% 96,30%
Caixas sem carimbo 1 1,85% 98,15%
Contaminacgao 1 1,85% | 100,00%
Total 4 54 1 |

s Quantidade s Acumulado 96,30% ‘JSIiS'EL LOQg0t 100,00%

1100 87.,04%
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Grafico 28.1

Os dados acima mostram os resultados que a empresa passou a obter a
partir do momento que ela se comprometeu com o seu préprio padrao da qualidade.
Com a mudanga de cultura gradual dos colaboradores esse departamento teve um
ganho de qualidade, houve uma reducgéo consideravel nos defeitos. Outro fator que
contribui foi a contratagéo de um inspetor de qualidade para monitorar o envase.




4.4.4 Logistica

&9

Os resultados da tabela 29 e do grafico 29.1 a seguir mostram quanto ao grau

de qualidade no planejamento e a realizagdo dos projetos. Como pode ser

observada a logistica integrativa assumiu a dimenséao central na empresa:

Tabela 29 - Logistica integrativa

| % R
. ] N 0 0
Defeitos Quantldade; Relativo | Acumulado
Erro na separagio dos produtos 8 | 57,14% 57,14%
Envio de produto invertido para o cliente 4 28,57% 85,71% |
Produto vencido na logistica 1 7,14% 92,86% |
Envio de produto vencido para o cliente 1 7,14% 100,00%
Total 14 | | P
L } O uanticlace —Snati.ézcumulado 22,86% LOQg 0 ;Z‘Oégt;‘
80 I 80,00%
57.14% | 70,00%
60 l | 60,00%
- 50,00%
20 [ 40,00%
30,00%
20 20,00%
a 1 10,00%
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