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RESUMO

O mercado atualiza-se com grande frequéncia e nos Uultimos anos a
competitividade no meio produtivo tem impulsionado as empresas a assumirem
novas posturas, uma destas € tornar a qualidade um campo que vai além dos
profissionais exclusivos desta area, nasce assim uma gestdo fundamentada
nesse principio. Este estudo entdo aborda a Gestdo da Qualidade Total, seus
fundamentos, historia, conceitos principais, ferramentas indispensaveis, sua
relacdo com o aumento da produtividade no geral, qudo bem fundamentadas sao
as mudancgas advindas desse novo olhar em uma empresa, foco de nosso
estudo, no Polo Industrial de Manaus (PIM) e finalmente que beneficios estdo
sendo observados dentro desta.

Palavras-Chave: Gestao. Produtividade. Qualidade.



ABSTRACT

The business market is updated constantly and in recent years competitiveness
in the productive scene has pushed companies to take new stances. One of these
stances is to turn quality into a field that goes beyond the specific professionals
of this area, thus, management focused on this principle This study therefore
approaches the Total Quality Management, its fundamentals, history, main
concepts, indispensable tools, its relation with the increase of general
productivity, how well grounded are the changes arising from this new look for a
company, the Manaus Industrial Hub (PIM) as focus of our study and finally what
benefits are observed inside of it.

Keywords: Management. Productivity. Quality.



LISTA DE GRAFICOS

Gréfico | — Histograma de Frequéncia de dados .........cccccvveeiieieeeieeeeeeiiiiiiiins 34

Gréfico Il — Diagrama de Pareto da participacdo dos fornecedores no total dos

(0123 (=T (0SSP PPPPPPPRPT 35
Grafico Il —Controle para medicOes de PH .......cccoooiiiiiiiiiiiii, 36
Gréfico IV — Gréfico de disperséo para a relacéo de Altura e peso .................. 36
Grafico V — indices de falha IQC (Semanal) ............cccoveveveieeeceeeeeeceeeee e 52

Gréafico VI — indice de abertura de ndo conformidades



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Formulas para medir a qualidade de processos .......cccccveeeeeeeeeeennnnns 26
Quadro 2 - Exemplo de folha de verificagéo de defeitos em inspecéo final ........ 34
Quadro 3 — Modelo de Formulario PFEMA ..., 38

Quadro 4 — Processo de aNAliSE ...........uuuuuuiiiiiiiieieeeeeeeeee et 39



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Diagrama de insumos para desenvolvimento de processos.............. 27
Figura 2 — Modelo de sistema de gestao baseado em processo ..........cccceeeenn... 29
Figura 3 - Fluxograma de Processo Administrativo de contratagao ................... 33
Figura 4 — Padrao do diagrama de Ishikawa ............ccccccoeviiiiiiiiiiiiiiiiieeeceee 33
Figura 5 — SIR — Sistema de Cadastro Interno de lotes de matéria ..................... 42
Figura 6 — Relatorio de Inspecao de IQC ........eevveiiiiiiieee e 43
Figura 7 — Relatorio de Acdes Corretivas e Preventivas ............ccccevvvvvvvviinnnnnnn. 44
Figura 8 — Diagrama de Ishikawa caso real ...........ccccccceeeiiiiiiiiiiiiieeee 48

Figura 9 — Relatorio de ANALISE ........ccoooeeiiiiiiee e 49



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABNT — Associacédo Brasileira de Normas Técnica
ISO - International Organization for Standardization
TQM — Gestao da Qualidade Total

IQC - Inspetion Quality Control

SAP - Systemanalysis Programmentwicklung



SUMARIO

L INTRODUGAOD ..ottt ettt sttt st ete e 14
2 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL ...cuviiiiieeeeeeeeee e 17
2.1 HISTORIA DA QUALIDADE .....coooveieeeeeeece ettt 17
2.2 PRECURSORES DOS CONCEITOS DE QUALIDADE ..., 19
2.2.1Walter A. SNEWRNAIT ..o e e e 19
FZ A B L= 1 1 o o TSRS 20
PG N U1 - o TP 20
2.2.4 SNINGEO SNINQO ioiiiiiii e 21
2.2.5 CrOSDY ottt 21
2.2.6 FEIJENDAUN ...evviiiiiii et e e e e e e e aaaas 22
2.2.7 ISNTKAWEA ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e nnee 22
3 QUALIDADE, UMA CONTRUGAOD ......ooviiieiececeeee et 23
3.1 PILARES DA GESTAO DA QUALIDADE ........cooovieeieeeeeee e 25
3.1.1 Definir anecessidade do Cliente ..........cccoociiiiiiiiiiiiiicii s 25
3.1.2 Medidas de deSEMPENNO .........uuuiiiiiiiii e 26
3.1.3 Definigdo das caracteristicas do produto ..........cccoeeeeeeiiiiiiieieee e, 26
3.1.4 Definicdo das caracteristicas do ProCeSS0 ......ccovvvvieeeeeeiiiiieeeeeeeeeneeee. 27
3.1.5 Desenvolvimento de CONtroles ........ooooiiiiiiiiiiiiiiiee e 27
3.2 CERTIFICACOES DE QUALIDADE ......cocovevetiieeeceee e 28
2 I 1Y © 100 P SEEUSRUURRRR 29
3.2.3 ISO L4001 ...ttt e e e e e e e e e et a et raaaaaaaaaaaeaaaaa 30
3.2.31SO 45001 ...ttt a e e e e e e e e e e e e e e e e e a e —————- 30
3. 3 AUDITORIAS DA QUALIDADE ...ttt e 30
4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE ..ottt 32
4.1 FLUXOGRAMA Lttt a e e e e e e e e e a s e ar e e e e e aaaeeeaeeas 32
4.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA ..ottt a e 33

4.3 FOLHA DE VERIFICACAOQ .....coviieeeeeeeeeeee et 34



4.4 HISTOGRAMA .. e 34

4.5 DIAGRAMA DE PARETO ...ooiiiiiiiiiie ettt e 35
4.6 GRAFICO DE CONTROLE ..ot 35
4.7 DIAGRAMA DE DISPERSAOQ ..ot 36
BB PDCA .. e 37
4.9 PEMEA L. 37
BLOBWZH ..o e e e e e 38
4.11 METODOLOGIASBS ... e 38
S METODOLOGIA ..o 39

6 ESTUDO DE CASO: SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE EM UMA

EMPRESA DO PIM DE MANAUS PARA SOLUCOES DE ENERGIA .............. 40
6.1 DESCRICAO DA ORGANIZACAO DE ANALISE .....coooveeeeeieeee e 40
6. 2 MONITORAMENTO DA QUALIDADE DA MATERIAPRIMA .....c.cocveue...... 41

6.2.1 Beneficios da gestdo da qualidade aplicada ao processo de matéria

[ 11 1 = U U 45
N N RO LU -1 [T =T L= (T o - 45
6.2.1.2 Qualidade de fOrNECEAON .......ccooeviieviiie e 46
6.3 MONITORAMENTO DA QUALIDADE DO PROCESSO ........cccoiiiiiiiiiiine. 47
6.3.1 Solucionamento de problemas ... a7
6.3.1.1 Relatorio de @ndliSEe ...........cooiiiiiiiiiiiiieeee e 49

........................................................................................................................... 50
6.4 AUDITORIAS ..ot e e e e n e e e e eaaa s 51
6.4.1 Auditoria setorizada — qualidade de matériaprima ................ccceeeeeene. 52
6.4.2 Auditoriade qualidade de ProCeSSO .....cccccuuviriiiiiiiiiieieeee e 53
7 CONSIDERAGOES FINAIS ...ttt 55

REFERENCIAS ..ot ettt e e 57






14
1 INTRODUCAO

A gualidade € um principio fundamental de quem deseja ofertar qualquer
produto ou servico, como clientes, desejamos receber aquilo que nos foi
prometido, a baixo custo e com perfeicdo. Mais do que nunca estamos
enfrentando um tempo em que se manter competitivo, com precos justos e
qualidade é um grande desafio.

Diversos autores definem a qualidade sob suas visdes: Qualidade é
auséncia de defeitos (JURAN, 1989); Deming define: € o sentir orgulho pelo
trabalho bem feito (DEMING, 1990); Noriaki Kano propds uma definicdo bastante
difundida no ocidente, onde explica qualidade como o produtos e servicos que

atendem ou excedem as expectativas do consumidor. (KANO, 1989)

Dessa forma parece justo e sédbio apoiar-se a qualidade para manter
uma estrutura organizacional eficiente, visto que enxergando toda e qualquer
atitude ou dever como um servico a um determinado cliente, seja um gestor ou
um colega de trabalho, tudo sera feito com coeréncia e perfeicdo. Uma estrutura

coesa e firme certamente obtera sucesso.

Diante disto, a qualidade total € um modelo de gestédo utilizado pelas
organizacbes centradas na qualidade. Esse modelo estd baseado na
participacdo de todos os membros da organizagdo, com vistas ao sucesso a
longo prazo, por meio da satisfacdo dos clientes internos e externos
(CARVALHO; PALADINI, 2005)

Os beneficios advindos de adotar um sistema de gestdo da qualidade
sdo inumeros, entre eles: o aumento da produtividade dos colaboradores,
integracdo entre 0s setores, maior controle dos processos, satisfacdo dos
colaboradores, respostas rapidas aos problemas enfrentados no dia a dia,
pontes de comunicacgéo eficaz através de uma linguagem uUnica de medicdo ou

avaliacdo, melhoria organizacional, reducdo de custos e desperdicios.

Embora os conceitos principais da gestdo da qualidade tenham tido um
berco nos anos 1980 e 1990, ainda s&o validos e foram bem estruturados ao
longo dos anos, de modo que, mesmo Nos NOSSOS tempos e na atualidade de

nosso mercado, a gestdo da qualidade ainda é empregada em empresas de
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grande, médio e pequeno porte, em todo o mundo e também aqui no Polo
Industrial de Manaus (PIM).

Neste contexto, as questfes que norteiam a pesquisa sdo: quais 0s
beneficios reais no dia a dia de uma empresa que decide adotar a qualidade
como base e torna a gestdo da qualidade um diferencial? Como a gestao da
qualidade pode ser empregada em uma empresa do PIM como ferramenta de

melhoria do processo produtivo e interacéo entre partes da mesma?

Em nossa busca de respostas aos questionamentos apresentados,
hipotetizamos que a gestao da qualidade tem sido diferencial para as empresas
no que tange associacdes internas e melhorias continuas, incentivando um
pensamento global de integracdo e torna o ambiente de trabalho produtivo
através de métodos, cumprimento de prazos e etc.

Desta forma, analisando dados, investigando fatos e dando voz aos
funcionarios de uma empresa do ramo eletroeletrbnico, esperamos ser possivel
alcancar o objetivo deste trabalho que é identificar como a gestdo de qualidade
pode ser aplicada em uma empresa do PIM como ferramenta de melhoria
produtiva e que impactos e beneficios ha na vida de cada um dos que sobre
essas diretrizes trabalham.

Temos como objetivos especificos:

a) Estudar os conceitos da gestdo da qualidade total;

b) Verificar a aplicabilidade desses conceitos na empresa em
guestao;

c) Analisar se os conceitos e a realidade estao equiparados ou
se ha um distanciamento daquilo que é considerado padrao;

d) Mostrar os resultados daquilo que esta nesse momento em
uso no dia a dia da empresa,

e) Propor mudancas ou melhorias para o emprego dos
meétodos na empresa.

Engenheiros no geral devem esperar por uma vida envolta em gestao,
embora a carga horaria que nos compete a entender esse tema, dentro da
graduacdo, tenha sido relativamente curta, na vida, gestdo estara presente em

cada momento dos nossos dias.
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Para aqueles que seguirdo a carreira académica, sabemos o quanto de
gestdo de tempo e gerenciamento de conhecimento é necessario para alcancar
0 nosso potencial maximo, para aqueles que seguirdo para a area de
Manutencdo sabemos 0 quanto uma boa gestdo de manutencdo preventiva
podera salvar maquinas, equipamentos e evitar downtime?, para os que seguirdo
na area de criacdo de projetos, a gestdo de recursos e de tempo € vital, respeitar
deadlines sdo o nosso indicador de qualidade, para 0s que seguirdo para a
geréncia e supervisao de equipes ainda mais precisarao ter consciéncia do que
esperam dos seus funcionarios e do que podem entregar de si, gestdo, sem
davida é a nossa linguagem.

A gestdo da qualidade € a maior das que hoje emprega-se no mercado,
a gestéo da qualidade com seus certificados, hormas e regras regem as maiores
empresas ao redor do mundo e é fundamental que nés ainda académicos
tenhamos conhecimento do quao importante e relevante é esse assunto.

Os referenciais tedricos passam por todos os grandes nomes daqueles
que estiveram na histéria e construgcdo da gestdo da qualidade como
conhecemos hoje, tais como Juran (2009) e Paladini (2005).

Os resultados mostraram que ha grande relevancia em empregar-se a
gestédo da qualidade como cultura dentro da organizagcdo em questao.

Esperamos que esse trabalho possa servir de motivador para que o0s
colegas académicos esforcem-se ainda durante a graduacdo no intuito de
conhecer este estilo de gestdo e aplica-lo posteriormente uma vez enviados ao
mercado de trabalho, que seja construtivo e um verdadeiro despertar.

Este TCC esta formatado em 7 capitulos, quais sejam: o primeiro deles
€ esta Introducao, a qual apresenta todas as caracteristicas do TCC, o segundo
deles fala a respeito da Gestédo da Qualidade Total, sua histéria e precursores,
0 terceiro sobre os pilares desta, o quarto sobre as ferramentas da qualidade, o
quinto sobre a metodologia empregada neste trabalho, o sexto sobre o estudo

em si e finalmente o sétimo a respeito de nossos resultados.

! Downtime : Perda de tempo produtivo ja planejado.
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2 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

O acesso a informacao, as novas tecnologias e a forma como tudo
parece se atualizar com rapidez tornou os mercados globalizados dos nossos
dias ainda mais exigentes. O cliente de hoje ndo quer apenas valor, quer
qualidade, conscientizacdo social, econémica e equilibrio com a natureza e o
consumo de matérias primas, a gestdo da qualidade total nasce para atender e
superar as expectativas daqueles que sao de fato o centro de todo o comércio.

Neste capitulo veremos parte da historia e construcdo dessa viséao, seus

precursores e suas contribuicfes para o nascimento desta.

2.1 HISTORIA DA QUALIDADE

A preocupacédo com a qualidade e servi¢cos ndo é recente, a histéria data
os seus fundamentos a partir do inicio do século XX, logo ap6s a Revolugdo
industrial, os produtos deixam de ser fabricados artesanalmente para dar lugar
aquilo que hoje tornar-se-ia nossa industria real, onde impera o trabalho
mecanico e repetitivo a fim de alcancar altos niveis de produtividade com o
menor tempo possivel e mantendo padrdes aceitaveis de igualdade. (LONGO,
1996)

A Primeira Guerra Mundial ficou marcada por produtos bélicos
defeituosos e a necessidade clara de melhorias em processos de producao,
vivia-se a primeira era da qualidade, a era da inspecao de qualidade, em um
conceito totalmente primitivo cujo foco era inspecéo visual e identificacdo de
defeitos, a finalidade principal era descobrir se 0 mesmo estava sendo produzido
conforme o que havia sido planejado, ainda que os produtos fossem 100%
inspecionados através de testes com instrumentos de metrologia, 0S processos
nao eram monitorados o que gerava altos niveis de retrabalho e desperdicios.
(GILSA, 2012)

A fim de evita-los deu-se inicio a investigacdo processual em pontos
especificos intermediarios no processo produtivo, a pequena mudanca gerou

aumento consideravel nos volumes de producgédo. (GILSA,2012)
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Nasce entdo na década de 1920 a segunda era da qualidade, a era do
controle estatistico de processo, a partir das ideias de Walter Andrew Shewhart,
fisico e engenheiro ficou conhecido como o pai do controle estatistico de
processo cujo principio geral é o de que seja possivel determinar quando um
processo esta se afastando do estado de controle e deixando de seguir uma
distribuicdo particular com parametros pré-estabelecidos, definindo quais a¢fes
corretivas devem ser tomadas, o0 método no entanto ndo considerou a magnitude
da alteracdo no processo, sendo incapaz de rapidamente encontrar grandes
mudancas dentro de pequenas amostras, problema este identificado
posteriormente por Varios estatisticos nos anos de 40 e 50 . (RODRIGUES,
2013)

As contribuicbes de Shewhart tanto para a industria quanto para a
Estatistica foram significativas, e sua influéncia resultou na melhoria dos
processos e na alta qualidade na industria que ocasionaram o0 grande

desenvolvimento japonés do século XX.

Entdo logo apds a Segunda Guerra Mundial, o Japéao, destruido, pobre,
arruinado e conhecido até entdo por seus produtos de baixa qualidade recebe
Edwards Deming, estatistico, professor, autor, palestrante e consultor do método
de controle estatistico de processo, introduzindo-o a técnicos e engenheiros e
também a Joseph Juran, consultor de negocios, que juntos iniciam um novo olhar

a respeito de qualidade de produtos e processos. (SANTOS, 2014)

De acordo com Ramos (2019), os Japoneses implementaram
fundamentos a respeito desse novo olhar, a padronizacao de produtos, a ampla
comunicacdo em cadeia, lideranca e direcdo centralizadas, envolvimento e
comprometimento da geréncia, a participacao de funcionarios de todos os niveis
da empresa, o foco no cliente e sua visao de qualidade, aprimoramento continuo
e é claro o desejo de elevar a qualidade ao topo e ter o reconhecimento
internacional, n6s conhecemos o resultado desse empenho nomes como : Nikon,
Sony, Toyota, Yamaha, Honda sdo exemplos do que o novo modo de pensar
dos jovens empresarios da época fez surgir ao longo dos anos de dedicacéo a

uma nova estrutura de qualidade.
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A terceira era foi aquela em que 0s processos e aspectos que afetam a
qualidade sdo todos postos em conta, aquela onde os fornecedores também
foram finalmente integrados as avaliacdes de qualidade. (RAMOS, 2019)

A partir de entdo Estados Unidos e Japéo, aprimoraram 0s processos da
qualidade de maneiras distintas, organizacdes do mundo todo implementaram
0s modelos de Gestdo da Qualidade e os consumidores tornam-se cada vez
mais exigentes, estes, Estados Unidos e Japéo, passaram a ser o foco quando
o aumento do numero de fabricas faz com que o mercado torna - se cada vez
mais competitivo, nasce a quarta era da qualidade, onde o cliente é tudo o que

devemos agradar, conquistar e manter.

De acordo com Silva (2012), o sistema de gestao da qualidade deixa de
ser uma preocupacgao do “chao de fabrica” e adentra a estratégia das empresas
a partir daqui a qualidade ocupa papel de destaque, mas néo é o foco delas, pois

o foco passa a ser o cliente e as necessidades e expectativas dele.

Atualmente j4 ndo basta garantir a conformidade do produto com o
planejado. E preciso garantir a conformidade de acordo com o que o cliente
almejar, por isso a qualidade torna-se estratégica, levando as organizacfes em

direcdo aos clientes.

2.2 PRECURSORES DOS CONCEITOS DE QUALIDADE

Ao longo da histéria a qualidade como a conhecemos hoje foi sendo
construida tendo como base grandes homens, fisicos, engenheiros, médicos,
advogados, administradores, estatisticos, todos movidos pelo mesmo desejo:

Entregar qualidade total, neste capitulo vamos conhece-los.

2.2.1 Walter A. Shewhart

Nascido nos Estados Unidos em 1891, formou-se em engenharia com
doutorado em fisica pela Universidade da Califérnia, em Berkeley, Shewart
conhecido como o pai do controle estatico da qualidade, desenvolveu os graficos
de controle.


https://blogdaqualidade.com.br/voce-realmente-vive-o-foco-no-cliente/
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Segundo Montgomery (1997) os graficos de controles sdo utilizados
para identificar e medir as variacdbes que ocorrem durante 0 processo.
Os graficos apresentam limite central, limite inferior e limite superior, onde é
possivel verificar a normalidade dos processos, e caso necessario, aplicar
melhorias.

Shewart entdo transformou conceitos de estatistica em um uma
ferramenta simples, de facil acesso e compreensao, ideal para o chao de fabrica.
“Com a andlise desses resultados a luz dos conceitos estatisticos, era possivel
sair de uma postura reativa e entender e prever o comportamento do processo.”
(RODRIGUES, 2013, p. 20)

2.2.2 Deming

Nascido nos Estados Unidos em 1900, formou-se em engenharia
elétrica, com doutorado em matematica e fisica pela Universidade de Yale.
Deming percorreu varias eras da qualidade, tendo sido discipulo de Shewhart.

Segundo Deming (1990) a qualidade estava também relacionada a
profundas transformacdes no relacionamento entre empresa, funcionarios,
fornecedores e clientes.

Suas principais contribuicbes aconteceram quando foi enviado pelas
Forcas Aliadas para ensinar técnicas de amostragem estatistica no periodo de
reconstrucao do Japéao, no periodo pos-guerra.

Segundo Hegedus (2018), em um dos seus ciclos de palestras prop6s
alguns dos conceitos basicos para o desenvolvimento de ideias da qualidade
moderna, entre eles PDCA e a Cadeia de Impacto da Qualidade.

Também tracou uma estratégia de abordagem da qualidade, definida em
14 pontos, muitos deles poderemos abordar mais a frente.

Suas contribuicdes foram inumeras, tornando seu nome grande

referencial para a qualidade, independente da era.

2.2.3 Juran
Nascido na Roménia em 1904, mudou-se para os Estados Unidos em
1912, formou-se em engenharia elétrica pela Universidade de Minnesota.
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Atuou juntamente com Deming no Japéo no periodo pés-guerra, autor
de vérios livros e artigos, segundo Santos (2014) acreditava que a administracao
da qualidade compreendia trés processos basicos: planejamento, controle e
melhoria, esses ficaram conhecidos como a Trilogia de Juran. Como também
consultor de negécios, via a qualidade ndo como facil de implementar, mas como
totalmente possivel, tornando-se famoso por implementar seus trabalhos de
qualidade como estratégia empresarial.

2.2.4 Shingeo Shingo

Nascido no Japdo em 1909, formou-se em engenharia mecéanica na
Escola Técnica Yamanashi, considerado um génio da engenharia, iniciou sua
vida profissional na fabrica de Taipei Railway onde percebeu as primeiras
lacunas de conhecimento de ch&o de fabrica e iniciou melhorias e técnicas de
organizagéo de fluxo entre outras.

Sua principal contribuicdo foi o desenvolvimento do sistema Toyota,
segundo Ohno (1997), co-criador, este € um sistema de producédo desenvolvido
pela Toyota Motor Corporation para fornecer a melhor qualidade, o menor custo
e o lead time mais curto por meio da eliminacao do desperdicio. O TPS é formado
sobre dois pilares, Just-in-Time e Jidoka, e € mantido e melhorado por interacdes
entre trabalho padronizado e kaizen, seguidos de PDCA ou método cientifico,

meétodos a serdo explorados mais a frente.

2.2.5 Croshy

Nascido em 1926 em West Virginia, formou-se em Medicina pelo Ohio
College of Podiatric Medicine e em direito pelo Wheeling College e Rollings
College, graduado com honras.

Tornando-se consultor de empresas na area de qualidade, autor de mais
de 13 livros, fundador da CAREER, empresa voltada para o desenvolvimento e
formacdo de executivos e alta administracdo. Em seu livro Qualidade é
investimento, Crosby (1983) propde um programa de melhoria da qualidade em
14 passos, entre eles : conscientizacdo, comprometimento da geréncia,

planejamento para zero defeitos.
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Tinha uma visdo empresarial muito bem fundamentada como definiu o
proprio Crosby (1983) ao dizer que a qualidade ndo € sé gratuita, como

realmente lucrativa.

2.2.6 Feigenbaun

Nascido em 1922, nos Estados Unidos, formou-se em engenharia, com
doutorado em ciéncias pelo Massachusetts Institute of Technology (MIT)
tornando-se conhecido por ser o primeiro a tratar a qualidade de forma
sistematica nas organizacfes, formulando o sistema de Controle Total da
Qualidade (TQC).

Segundo Feigenbaun (1961) qualidade € a composicdo total das
caracteristicas de marketing, projeto, producdo e manutencdo dos bens e
servicos, por meio dos quais os produtos atenderdo as expectativas do cliente.

Para o0 mesmo autor nove fatores fundamentais afetam a qualidade, os
9M’s de Feigenbaun: Mercados (Markets); Dinheiro (Money); Geréncia
(Management); Pessoas (People); Motivacédo (Motivation); Materiais (Materials);
Maquinas (Machines); Métodos (Methods); Montagens do produto requisito
(Mounting product requirements).

2.2.7 Ishikawa

Nascido em 1915, no Japéo, formou-se em quimica aplicada pela
Universidade de Toéquio.

Teve grande influéncia no desenvolvimento da qualidade no Japéo, é um
dos criadores dos famosos Circulos de Controle da Qualidade, criador do
diagrama de Causa e Efeito, que também leva seu nome e ainda o conceito de
Controle de Qualidade Amplo Empresarial. (HEGEDUS, 2004)

Além disso uma das suas maiores contribuicdes na organizacdo das
classicas 7 Ferramentas da Qualidade que mais tarde foram somadas a outras
tantas e hoje formam um grande grupo de técnicas que nos auxiliam no dia a dia
do processo produtivo. (RAMOS, 2019)

Podemos observar entdo que as contribuicbes desses pensadores
prevalecem e sao utilizadas até hoje nas organizacdes, foram criacdes
inovadoras que se tornaram essenciais para a sobrevivéncia das empresas no

mercado.



23
3 QUALIDADE, UMA CONTRUGCAO

Munidos da certeza de que a qualidade ndo € um conceito tdo moderno,
mas absolutamente atual, segundo a ISO ela € a adequacé&o e conformidade dos
requisitos que a propria norma e aquilo que os clientes estabelecem. A qualidade
€ o nivel de perfeicdo de um processo, servico ou produto entregue por uma
empresa, de maneira que atenda as exigéncias definidas pela ISO e também,
pelos seus clientes.

Segundo Dean (1994) a qualidade é considerada uma filosofia de
gestéo, pois procura aumentar a competitividade da organizacdo por meio da
adocdo de sistemas de melhoria continua de produtos, servicos, processos,
pessoas e ambientes, ou seja, abrangendo a organiza¢cdo como um todo.

Embora as eras da qualidade datem de outros tempos, a qualidade como
a conhecemos hoje € na verdade o que foi construido ao longo de todas elas,
nada se perdeu, o tempo e as novas tecnologias apenas estruturaram melhor

aquilo que ja era fundamental.

A inspecdo da qualidade, embora seja o ultimo ponto a ser definido em
um sistema de gestéo, na pratica do dia a dia é o primeiro a ser analisado.

Trata-se do ato de inspecionar todos o0s parametros exigidos
internamente e pela legislacdo vigente, ocorre por meio da observagdo e
julgamento do produto ou processo, baseadas em parametros preestabelecidos,

geralmente se da por meio da utilizagdo de checklists.

Ao final da inspecao, é necessério que seja feito um plano de acao para
as ndo conformidades encontradas, e assim, manter o padrdo de qualidade

estabelecido, seguindo para o controle da qualidade.

E € ai, no controle da qualidade, que sera pré-estabelecido quais seréo
os critérios analisados durante as inspec¢fes, assim como, os planos de acao
para cada possivel ndo conformidade encontrada. Assim, ao se deparar com
uma nao conformidade, ja estara definido quais serdo 0s proximos passos a

serem seguidos.


https://conteudo.paripassu.com.br/guia-certificacao-iso-seguranca-de-alimentos
https://www.paripassu.com.br/blog/inspecao-de-qualidade

24

Os checklists aplicados sdo aqui construidos. As medicdes obtidas
durante o controle da qualidade tornam-se material para o processo de garantia

da qualidade.

E por meio de auditorias internas que se garante esse processo, auditar
cada um dos processos ja estabelecidos dentro do nosso sistema de gestdo da
qualidade torna-se a rotina da empresa

De acordo com Barbosa (2018), a garantia da qualidade tem como foco
corrigir as ndo conformidades apontadas durante este controle, e por sua vez,
determinar se os produtos entregues estdo de acordo com as politicas da

empresa.

Chegando entédo na parte final de todo o processo de qualidade, a gestéo
da qualidade € o elo entre o controle e a garantia, e consiste na analise de todos
os dados gerados nas etapas anteriores, inspecfes, ndo conformidade, planos

de acao e relatorios de auditoria.

Essa analise depende da coleta, organizacédo e ordenacdo dos dados
gue da a eles significado e contexto, possibilitando a alta dire¢cdo quantificar,
medir e garantir a eficiéncia de cada um desses processos, ela € baseada no
acompanhamento de indicadores.

O conceito de gestdo da qualidade deve ser mais que seguir padrdes,
obedecer processos e garantir qualidade de fato, segundo Paladini (2012), para
criar uma visdo para qualidade em todos os colaboradores € necessario
transformar o conceito em valor.

O primeiro passo para a construcao desse valor é envolver pessoas,
Paladino salienta, “ [...] os objetivos da qualidade que séo definidos para as
organizacdes podem também ser considerados objetivos da qualidade para as
pessoas” (CARVALHO; PALADINI, 2005, p.80)

Dessa forma a conscientizacdo de que a qualidade vai além de uma
necessidade da empresa e passa a ser uma necessidade de cada um dos que
dela fazem parte, pois sem qualidade qualquer empresa ou mesmo 0

colaborador perde o seu maior trunfo: A competitividade.
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Segundo Ferreira e Azevedo (2008), a competitividade tem origem em
fatores como a diferenciagao, as empresas tornam-se mais competitivas quando
entregam algo além, diante disso é fundamental apostar em um servico ou
produto que diferencie uma organizacao de suas concorrentes.

Mais do que teorias, a qualidade tem conceitos solidos que tornaram-se
bandeira para a competitividade, concorréncia, produtividade, manutencao da
imagem e fundamento para uma qualidade estruturada juntamente com a
construcéo de uma empresa.

Segundo Gilsa (2012), este modelo de gestdo esta dividido em cinco
topicos que nos trazem a compreensdao da importancia de identificar seus
clientes, definir os requisitos destes clientes em relacdo a qualidade, custo e
entrega dos seus produtos e servicos, estabelecer uma metodologia de controle
da eficacia de atendimento a estes requisitos e, por fim, conseguir agir de forma

clara e eficaz sobre quaisquer falhas nos processos.

3.1 PILARES DA GESTAO DA QUALIDADE

Para Juran (2009), a qualidade é um grande edificio que necessita de
pilares, uma vez estes pilares bem definidos, pode-se entdo garantir de fato
qualidade, estudaremos aqui um pouco destes conceitos, sob a sua viséo.

3.1.1 Definir a necessidade do cliente

Segundo Juran (2009), existem algumas classificacbes para as
necessidades de um cliente:

- Desejo real, entender o cliente a fundo para que possamos definir qual
0 seu desejo real ao adquirir determinado produto ou servico;

- Necessidade percebida, embora o fornecedor tenha seu ponto de vista
a respeito de seu produto ou servigo, deve manter em mente que é a visdo do
cliente que adere valor aquilo;

- Necessidade cultura, ter em mente que a construcdo da qualidade
como um valor organizacional passa por respeitar os clientes, internos também,
seja a geréncia ou um colega de trabalho, antes que o produto chegue ao cliente
final ele passara por diversos clientes internos e a qualidade deve ter base solida

desde o inicio de qualquer processo;
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- Necessidade em funcéo de usos inesperados, uma empresa deve ser
capaz de prever possiveis defeitos ocasionados por mal uso do cliente e ainda
prover formas de instrui-lo e capacita-lo a tirar o melhor proveito possivel do bem
ou servico adquirido. (JURAN, 2009)

3.1.2 Medidas de desempenho
Medir, contabilizar, numerar foi e continua sendo uma necessidade
humana, tendemos a compreender melhor aquilo que podemos mensurar.
Segundo Gilsa (2012), a maior parte das ndo conformidades pode ser

medida através de uma formula simples:

Frequencia de Deficiéncia

Qualidade = Oportunidade para definiciéncias

Quando se trata de qualidade, indices sédo determinantes para definicdo

de melhorias, processos ou mudancas.

Quadro 1 - Formulas para medir a qualidade de processos

Departamento/Setor Exemplos de indicadores da qualidade
Desenvolvimento de % de projetos refeitos
produtos % de pedidos aprovados sem necessidade de alteragao

Custo da qualidade dos fornecedores

Suprimentos to de idos devolvidos por problemas de qualidade
Suprimento % de pedidos devolvidos por problemas d alidad
Desempenho geral por fornecedor (qualidade, custo e entrega)

%o de reprocesso
% de I:'L't'ugu

Produca .
pdugan % de segunda qualidade
Custo da qualidade em relagio ao custo total da producao (R$)
Vendas % de pedidos cancelados em fungio da qualidade fornecida

% de visitas técnicas feitas pela segunda vez em relacio ao total de

Servico pos venda .
SO F ‘ visitas.

Fonte: Gilsa (2012)

3.1.3 Defini¢cdo das caracteristicas do produto
A importancia da estruturacdo de um projeto inicial de produto vai além
da economia de recursos e seguranca de projecao a longo prazo, esta reside no

fato de que as empresas que o fazem conseguem uma reducao substancial no
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tempo total de lancamento de um novo produto, embora o caminho deste seja
mais trabalhoso.

Juran (2009) nos instrui de que gerar controles e preencher planilhas,
efetuar analises, comparecer as reunides, € um trabalho extra que assegura
confiabilidade e também eficiéncia na producdo e desenvolvimento dos

produtos.
3.1.4 Definicdo das caracteristicas do processo

Segundo Davenport (1993), um processo € um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a resultar em um produto especificado para
um determinado cliente ou mercado, € uma ordenacéo especifica das atividades
de trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um fim, e inputs e outputs
claramente identificados: uma estrutura para a agao.

Processo é o momento no qual a necessidade do cliente entra em foco,
munida de todas as medicbes necessarias para cumprir aquilo que foi

estruturado para as carateristicas de determinado produto.

Figura 1 — Diagrama de insumos para desenvolvimento de processos

INSUMO Caracteristicas @ metas do produto

PROCESSO Desenvolvimento dos processos

!

Caracteristicas dos produtos
U Servigos

RESULTADD

Fonte: Gilsa (2012)

3.1.5 Desenvolvimento de controles

Um processo pode ser considerado estavel quando ndo apresentar
desvios fora dos limites superior e inferior de desempenho previamente
acordados, e em consonancia com os objetivos gerais da empresa de qualidade,
custo e entrega.

Juran (2009) divide o controle do processo em trés atividades:
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* Avaliagdo do desempenho real do processo em analise.

 Comparacdo do desempenho real com as metas previamente
estabelecidas.

» Execucédo de acbes corretivas para corrigir desvios no processo

Schutz (2019) afirma que um bom controle de processos € necessario
para que a empresa possa se adaptar ao mercado, de acordo com suas
necessidades e exigéncias, oferecendo produtos e servigos de qualidade.

Diante disso, a gestdo da qualidade e suas bases tem sido manifestas
em nossos dias de maneira real a partir de metodologias de implantacdo de
sistemas da qualidade que em muito se tem baseado nas normas da série
ISO900. Na sua versao mais recente de janeiro de 2015 a 1ISO9001 determina
gue a organizacdo para a qualidade se subdivide em planejamento, controle,
garantia e melhoria da qualidade. (CARVALHO; PALADINI, 2005).

3.2 CERTIFICACOES DE QUALIDADE

ISO é International Organization for Standardization, ou Organizagdo
Internacional € uma entidade de padronizacdo e normatizacdo, e foi criada em

Genebra, na Suica, em 1947.

Tem como objetivo principal aprovar normas internacionais em todos os
campos técnicos, como normas técnicas, classificacdes de paises, normas de
procedimentos e processos, e etc. No Brasil, a ISO é representada pela

Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Segundo a prépria norma ABNT (2015), gestao da qualidade é formada
por principios, praticas e técnicas. Os principios indicam as diretrizes que serdo
implementadas por meio de praticas, que, por sua vez, serdo apoiadas pelas
técnicas. A aplicacdo desse sistema requer um ciclo de medicdo e andlise de
resultados, além de planos de acdes para melhorias, que devem acontecer de

forma continua.
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As certificagdes agregam valor a marca da sua organizacdo, melhoram

a imagem da empresa perante 0s 0rgdos governamentais e instituicdes

financeiras.

3.2.1 1SO 9001
Segundo a norma NBR ISO 9001:2015, Janeiro:

Esta Norma promove a adogédo de uma abordagem de processo para
o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia de um
sistema de gestdo da qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente

pelo atendimento aos requisitos do cliente. (ABNT, 2000, p.2)

A norma define entdo um modelo de sistema de gestdo baseado em

processo.

Figura 2 — Modelo de sistema de gestdo baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade

Clientes

________________

o
3 Satisfacio i

Medigdo,
andlise e
melhoria

Gestdo de
Clientes o e o e
________________ Eairada Fﬁeaﬁzacﬁu Saida
i Requisitos n »|do produto i

—*  Afividades que agregam valor
Legenda:
-=====%* Fluxo de informagac

Fonte: ABNT (2000)
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3.2.2 1SO 14001

A NBR ISO 14001:2015, Setembro, especifica os requisitos de um
Sistema de Gestdo Ambiental e permite a uma organizagao desenvolver uma
estrutura para a protecado do meio ambiente e rapida resposta as mudancas das
condicbes ambientais, levando em conta quais aspectos ambientais s&o
influenciados pela organizacéo e quais podem ser controlados por esta.

Segundo a norma NBR ISO 14001:2015, Setembro : “O sucesso de um
sistema de gestdo ambiental depende do comprometimento de todos 0s niveis

e fungdes da organizagao, comegando pela alta direcdo. ” (ABNT, 2015, p. 9)

3.2.31SO 45001

Segundo a norma NBR ISO 45001:2018, Janeiro, o objetivo de um
sistema de gestdo de SSO é fornecer uma estrutura para gerenciar 0S riscos e
oportunidades os objetivos e resultados pretendidos do sistema de gestdo de
SSO, para prevenir lesbes e problemas de saude relacionados ao trabalho para
os trabalhadores e proporcionar locais de trabalho seguros e saudaveis. (ABNT,
2018)

3.3 AUDITORIAS DE QUALIDADE

As auditorias de Qualidade podem ser classificadas como: Auditoria
Interna e Auditoria de Fornecedor ou Externa, para esse estudo nosso foco
estara na auditoria Interna.

Para Mota (2017) a auditoria da qualidade € um procedimento
sistematizado e imparcial de avaliagdo dos processos de provisdo de produtos e
servicos de uma organizacdo, utilizado para averiguar se sao cumpridos os
requisitos da norma ISO 9001 e os requisitos da propria organiza¢do, com a
finalidade de demonstrar se o0 sistema de gestdo da qualidade esta

implementado e mantido de forma eficaz.

O objetivo principal da auditoria interna da qualidade é evidenciar a
conformidade dos processos do sistema de gestdo da qualidade com os

requisitos aplicaveis da organizagao.


https://blog.risingconsultoria.com/como-a-certificacao-iso-9001-pode-ajudar-nos-processos-internos/?utm_source=blog&utm_campaign=rc_blogpost
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As auditorias internas sdo planejadas e erguem-se com base com

principios fundamentos pela ISO 19011: 2018, Julho, estes séo:

Integridade: E necessaria a idoneidade da equipe de auditores de forma
que as auditorias sejam executadas em conformidade com quaisquer requisitos

legais aplicaveis, mantendo total imparcialidade.

Apresentacdo justa: Ha grande importancia na apresentacdo das
conclusdes das auditorias que devem ser feitas com objetividade, veracidade e
exatidao, para isso a comunicacao do auditor para com o cliente deve ser clara

e objetiva.

Devido cuidado profissional: Deve-se executar a auditoria com diligéncia
tendo consciéncia da responsabilidade envolvida em cada julgamento. As
auditorias exigem a devida diplomacia e cautela a fim de conquistar a confianca

das partes interessadas.

Confidencialidade: Cada auditor deve manter-se discreto no que tange
as informacbes obtidas das partes interessadas, principalmente para que nao

sejam utilizadas de forma inapropriada e/ou para ganhos pessoais.

Independéncia: E imprescindivel que mantenha-se a imparcialidade e
objetividade perante as conclusbes da auditoria, de modo que todas as

atividades sejam abordadas de forma nado tendenciosa. (ABNT, 2018)

Abordagem baseada em evidéncias: é essencial que a auditoria seja
baseada num método planejado e racional. As evidéncias devem ser passiveis
de verificacdo e a amostragem de cada analise deve ser coerente com a
auditoria. Basicamente segue o principio do método cientifico, em que todas as
constatacfes devem se mostrar coerentes, ndo importa quantas vezes sejam

abordadas.

A importancia das auditorias internas esta ndo apenas para 0
cumprimento das leis, mas também para melhorar a qualidade dos
procedimentos da organizagdo, o que reflete ndo apenas nos produtos e

servi¢os, mas também no capital humano.
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4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Segundo Machado (2012), ferramentas da qualidade sdo técnicas que
se podem utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor
solucdes para problemas que eventualmente sdo encontrados e interferem no
bom desempenho dos processos de trabalho.

Segundo Maximiano (1995): O processo estruturado de resolugéo de
problemas é uma sequéncia metddica de analises e decisfes, que auxiliam a
organizacao do raciocinio. As técnicas do processo estruturado de resolucédo de
problemas aplicam-se a cada uma das fases do processo de resolucdo de

problemas: diagndstico, geracdo e analise de alternativas e deciséo.

4.1 FLUXOGRAMA
Um fluxograma € um diagrama que descreve um processo, sistema ou algoritmo
de computador. Sdo amplamente utilizados em varias areas para documentar,
estudar, planejar, melhorar e comunicar processos complexos por meio de
diagramas claros e faceis de entender.

Em 1921, Frank e Lillian Gilbreth, engenheiros industriais apresentaram
o “grafico de fluxo de processos” a Sociedade Americana de Engenheiros
Mecanicos (ASME, em inglés)?.

No inicio dos anos 1930, o engenheiro industrial Allan H. Morgensen
utilizou as ferramentas de Gilbreth para dar palestras sobre como deixar o
trabalho mais eficiente para pessoas de negdcios em sua empresa. Na década
de 1940, dois alunos de Morgensen, Art Spinanger e Ben S. Graham, difundiram
0s métodos. Spinanger apresentou os métodos de simplificacdo de trabalho a
Procter and Gamble. Graham, diretor da Standard Register Industrial, adaptou
gréficos de fluxo de processos ao processamento de informacdes. Em 1947, a
ASME adotou um sistema de simbolos para graficos de fluxo de processos,
inspirado no trabalho do casal Gilbreth. (PEINADO, 2007)

E assim essa ferramenta ganhou visibilidade e € muito empregada até

os dias atuais.

2The American Society of Mechanical Engineers
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Figura 3 - Fluxograma de Processo Administrativo de contratacao

Coletar os df.\currtentos Preencher ficha de dados Enca_minhar _ex_ame

do funciondrio médico admissional

Assinar a carteira Avisar ao Ministério do Registrar ne livro de
Trabalho funcionatios

Sollcitar ticket, plano de

satide, outros beneficios

Solicitar
vale-transporte?

Fazer o célculo do desconte Mandar para o Avisar a rea solicitante que
no contra-cheque departamento financeiro o colaborador esta disponivel

Assinar documento I
abrindo mao do VT

Fonte: Moki (2021)

4.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito ou espinha de
peixe, recebeu posteriormente o nome do seu criador, este simplifica processos
considerados complexos dividindo-os em processos mais simples e, portanto,
mais controlaveis (TUBINO, 2000).

O diagrama de Ishikawa, de acordo com Werkema (1995), é uma
ferramenta utilizada para expor a relacdo existente entre o resultado de um

processo, e as causas que tecnicamente possam afetar esse resultado.

Figura 4 — Padréo do diagrama de Ishikawa
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Fonte: Anima (2014)
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E usada para coletar dados destinados a analise pelas demais

ferramentas que compdem a metodologia em estudo. Para essa ferramenta n&o

h4 um padrdo especifico de formulario para colher dados. Apesar da

simplicidade, essa € uma etapa muito relevante para 0 processo, pois

informacdes consistentes contribuem para uma investigacdo mais proficua.

(CAMPOS, 1992)

Quadro 2 - Exemplo de folha de verificacdo de defeitos em inspecao final

LISTA DE VERIFICAGAO
Estagio de fabricacao: inspecéo final | Data: 06/04/2006
Produto: plastico maldado Secdo: Expedicio
Total Inspecionado: 1.525 Inspetor: Jodo
Lote: 20064001 Turno: A
Defeito Verificagéo Subtotal
Marcas nas superficies |FARRE L 17
Trincas AR 1
FPega incompleta ARRRERI 26
Defarmagdo L1 3
Clutros A a
TOTAL 62
Total Rejeitado FRARRRRRRAL 42

Fonte: Autoria Propria (2021)

4.4 HISTOGRAMA

E um gréfico de colunas formado pela frequéncia com que determinada

variavel ocorre, o que permite visualizar a capacidade de um processo em

atender uma determinada especificacdo. (CAMPOS, 1992)

Gréfico | — Histograma de Frequéncia de dados

30
1

Frequencia
20

10
1

Fonte:

Dados

20 25

Autoria Prépria (2021)
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4.5 DIAGRAMA DE PARETO

E um gréfico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da
maior para a menor, possibilitando a pré-ordenacédo dos problemas, conjugado
com o percentual de ocorréncias acumuladas onde os valores séo dispostos em
ordem decrescente. Nesse grafico, indicam-se as diversas causas de um
determinado problema. E conhecido como 80/20, ou seja, € comum que 80%
dos problemas decorram de 20% das causas. (SELENE. STADLER, 2008)

E uma das ferramentas mais eficientes para identificar problemas,
melhorar a visualizac&o, confirmar os resultados, comparar o antes e depois do
problema e identificar itens que séo responsaveis pelos impactos eliminando as

causas.

Gréfico Il — Diagrama da participacédo dos fornecedores no total dos defeitos

40 100
E . / | %
E E
=
2 4 60 g
E 204 2
i / 440 .5_
T 10 ] £
£ 120 £
o &
0 0

0DGKMEFEBETLTC CI AJHN
Fornecedor

Fonte: Santos (2014)
4.6 GRAFICO DE CONTROLE

Segundo Rossato (1996) os gréaficos de controle servem para examinar
Sse 0 processo esta ou ndo sob controle, usando métodos estatisticos para
observar as mudancas dentro do processo, baseado em dados de amostragem.
Estes gréficos ddo a informagdo de como o processo se comporta num
determinado tempo, isto é, se ele estd dentro dos limites preestabelecidos,

assinalando a necessidade de procurar a causa da variacdo. Os graficos de
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controle sdo constituidos por trés linhas paralelas em que cada uma delas
representa um limite o controlo, assim:
Linha central — representa o valor médio do caracteristico de qualidade;
Linha superior — representa o limite superior do controle;

Linha inferior — representa o limite inferior do controle.

Gréfico Il —Controle para medi¢des de PH
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Fonte: Autoria Propria (2021)

4.7 DIAGRAMA DE DISPERSAO

E um diagrama que demonstra se ha correlacdo, ou néo, entre duas
variaveis de um determinado processo. Quando existe a correlacdo, ela pode ser
positiva (os valores das variaveis oscilam no mesmo sentido) ou negativa (o valor
de uma variavel varia no sentido oposto da outra). (SELENE. STADLER, 2008)

Grafico IV — Grafico de dispersado para a relacdo de altura e peso
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Fonte: Toledo (2019)
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4.8 PDCA

O Ciclo PDCA, também chamado de Ciclo de Deming ou Ciclo de
Shewhart, é uma ferramenta de gestdo que tem como objetivo promover a
melhoria continua dos processos por meio de um circuito de quatro acdes:
planejar (plan), fazer (do), checar (check) e agir (act). O intuito é ajudar a
entender ndo s6 como um problema surge, mas também como deve ser

solucionado, focando na causa e ndo nas consequéncias.

Segundo Vieira (2007) o PDCA é um método que gerencia as tomadas
de decisbes de forma a melhorar atividades de uma organizagdo sendo, também,
muito explorado na busca da melhoria da performance.

Esse método de analise e mudanca de processos parte do pressuposto
de que o planejamento ndo é uma fase estanque — ou seja, hdo acontece uma
Unica vez —, tampouco € absoluta. Por isso, no decorrer do projeto pode ser
preciso mudar o planejamento. E o Ciclo PDCA ajuda a fazer exatamente esse
controle, que € continuo, contribuindo para que cada processo se desenvolva da

melhor maneira possivel.

4.9 PFMEA

E segundo Crissi (2016) uma metodologia analitica, utilizada para
garantir que problemas potenciais tenham sido percebidos durante toda a etapa
de desenvolvimento do produto. O PFMEA busca auxiliar nos seguintes

momentos:

. Descoberta de falhas em potencial, suas possiveis causas e
0S riscos em um produto ou processo produtivo;

. Elaboracao de processos de contencao de risco de falhas;

. Estabelecimento de uma rotina de follow-ups e avaliagdes

de resultados das a¢Oes tomadas nas etapas anteriores.


https://blog.luz.vc/o-que-e/ciclo-pdca/
https://qualyteam.com/pb/blog/conheca-os-8-principios-da-gestao-da-qualidade/
https://qualyteam.com/pb/blog/conheca-os-8-principios-da-gestao-da-qualidade/

Quadro 3 — Modelo de Formulario PFEMA
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PFMEA - ANALISE DOS MODOS DE FALHA E SEUS EFEITOS NO PROCESSO
Instituigio: |Cm—m s Laberatérie Experi |"‘
Responsivel: Orientador: Elaborado por: Contato
Folha:
1
Equipe: Observagies : Data de Inicio:
Data de Término:
£ £ 2
C Classficagao | Modo de Falha| Efeito Potencinl | 3 Caounsa/Mecanismo €| Mitodode | |2 Agdes
Fumciio Potencial da Falha £ Potencinl da Falhn 5 Controle g = Recomendadas
3 =]
FP. [
o Ll
. s
Fonte: Autoria Propria (2021)

A ferramenta 5SW2H foi criada como uma ferramenta auxiliar na utilizagcao

do PDCA, Polacinski (2012) descreve que a ferramenta consiste num plano de

acao para atividades pré-estabelecidas que precisem ser desenvolvidas com a

maior clareza possivel, além de funcionar como um mapeamento dessas

7

atividades, cujo objetivo central da ferramenta 5W2H € responder a sete

guestbes e organiza-las.

4.11 METODOLOGIA 5S

Segundo Furniel (2021) 5S é um programa de gestéo de qualidade empresarial

desenvolvido no Japao que visa aperfeicoar aspectos como organizagao, limpeza e

padronizagéo.

Os principios utilizados pelo Programa 5S para alcancar a melhoria

continua e a qualidade total ndo séo diferentes de alguns principios

fundamentais para o crescimento humano e profissional.

A juncao no numero “5” com a letra “S” vem de cinco palavras

japonesas q

ue comegam com S:

 Seiri — Senso de utilizagcéo

« Seiton — Senso de organizagao

e Seiso — Senso de limpeza

« Seiketsu — Senso de padronizagao

« Shitsuke — Senso de disciplina.


https://bit.ly/30z4W4G
https://bit.ly/30z4W4G
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5 METODOLOGIA

Neste trabalho utilizaremos da pesquisa descritiva com a abordagem
guantitativa, esta visa compreender a dimensdo estatistica de determinada
questao, seguindo assim o método de estudo de caso, afim de avaliar como o
sistema de gestdo da qualidade ja aplicado pode assegurar celeridade e
melhoria de processos de producédo e resolucdo de problemas, internos, de

fornecedor, e de processo.

Nesta pesquisa buscaremos verificar quais ferramentas da qualidade
tem sido utilizadas no meio do processo produtivo e gerencial a fim de determinar
quais os beneficios advindos do bom uso destas, além de verificar que
influéncias a cultura da qualidade tem transmitido interna e externamente, na
relagdo cliente e fornecedor e ainda analisar através dos dados das ultimas
auditorias, como estdo se comportando os indices de falhas nos processos de

Qualidade de Matéria prima e Processo Produtivo.

Quadro 4 — Processo de andlise

ETAPA 1

Fundamentacédo Tedrica: Estudo dos conceitos base, ferramentas e métodos da
manutencdo da qualidade total

ETAPA 2

Andlise e definicdo de que processos estdo sendo influenciados pela gestédo da
qualidade e sua interferéncia no processo produtivo

ETAPA 3

Identificar e estudar casos praticos de processos bem-sucedidos dirigidos e
referenciados com base no gerenciamento da gestao da qualidade, identificar os
beneficios obtidos.

ETAPA 4

Andlise dos resultados obtidos no estudo de casos para as auditorias realizadas
para esses documentos

Fonte: Autoria Propria (2021)
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6 ESTUDO DE CASO: SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE EM UMA
EMPRESA DO PIM DE MANAUS PARA SOLUCOES DE ENERGIA

O escopo do trabalho abrange as areas de Engenharia de Processo e
Inspetion Quality Control (IQC)3. Setores estes definidos para estudo por serem

0S mais criticos no que tange tempo de resposta e solucdes precisas.
6.1 DESCRICAO DA ORGANIZACAO DE ANALISE

O estudo foi realizado em uma organizagdo do PIM produtora de
solucdes de energia que para protecdo de dados e recursos internos opta por
nao ser mencionada diretamente ou ter sua relacdo definida com o presente

trabalho.

Desta forma, nomes, logos e documentos serdo mantidos confidenciais

conforme solicitacdo desta.

Além disso, para fins de protecdo de dados algumas informacgdes aqui
apresentadas podem ser hipotéticas ou genéricas, dados numéricos seréo
omitidos se for observada necessidade de sigilo por parte da supervisdo deste

trabalho dentro da mesma.

Desta forma pode dizer-se que a empresa em questao trata-se de uma
multinacional, lider no mercado de desenvolvimento e fabricacdo de
carregadores e baterias para smartphones ao redor do mundo, fornece
anualmente cerca de 4 bilhdes de unidades de carregadores para seus clientes,
mantendo fortes lacos com os principais fabricantes e lideres de mercado de
telefonia celular e notebooks, fornecendo produtos modernos, certificados e

ecolégicos.

A empresa tem como principais produtos: Carregadores para
smartphones e notebooks, baterias e recentemente foi adicionada a um
conglomerado de empresas pertencentes a uma grande organizagao chinesa

produtora de ferrites e materiais magnéticos para uso em novas tecnologias.

3 Controle de Qualidade de Inspec3o
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A empresa trabalha com o regime de funcionamento de 24 horas por dia,
dependendo de demandas para tal, mantendo apenas 2 turnos caso nao haja
necessidade de producéo e venda, atuando entdo da seguinte forma:

1° Turno: 06:00 as 14:00
2° Turno 14:00 as 22:00
3° Turno 22:00 as 06:00

Tendo ainda horario comum parcial para gerencia e lideranca, este

sendo:
Comercial: 07:00 as 16:48
6. 2 MONITORAMENTO DA QUALIDADE DA MATERIA PRIMA

A organizacao fonte deste estudo optou por manter um estoque externo
a suas dependéncias fisicas, estoque este onde permanece um time de logistica
terceirizado, orientado pelo time de logistica interno, um time de qualidade
terceirizado, orientado pelo time de qualidade interna.

O processo de avaliacdo de matéria prima inicia-se com a coleta de
amostras por parte do time terceirizado de logistica, estes verificam codigos e
quantidades dos itens recebidos via nota fiscal, separando uma amostra

aleatéria do menor modulo possivel de um determinado lote.

Esta amostra é entregue ao time de qualidade terceirizado para que
possa passar por avaliacao criteriosa de suas caracteristicas fisicas, elétricas,

de fornecedor, cédigo e etc.

O processo de inspecéo inicia-se a partir da slip, documento espelho da
nota fiscal mas particularizado, este documento contém informacgdes cruciais
para rastreabilidade das amostras e consequentemente dos lotes em questao
(nota fiscal de entrada, codigo de lote, codigo de material, nimero de quantidade
total do lote, horario e dia de entrada).

Apos o recebimento da amostra acompanhada de slip, o operador de
qualidade inicia o cadastro deste item em um arquivo presente no sistema da

matriz, cujo acesso € individual e nomeavel.
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O operador insere os dados referentes a matéria prima: coédigo de
material, quantidade recebida, nota fiscal de entrada, numero de amostras a
serem validadas, turno de realizagdo da inspecédo, classificacdo da matéria

prima, classificacdo de fornecedor, nome de fornecedor e de fabricante)

Figura 5 — SIR — Sistema de Cadastro Interno de lotes de matéria prima

Incoming Quality Inspection Control - 1QC

) Datade | Depdsit| Cadigndo Cndado | QHede T F— 7‘ Tomode [ [ Tempopera | Gieds | Resufisdods
Més | Entrada o | Material | Tipode | ioteSalcomp| = % | Amostrage [ NQA | Entredalac | 0 S| Fomecedor | Notafiscal | Funcionario 1ac Inspegi | oL Liberagio | Falhas|QC| Inspein | StatusdolLate:
Month | Estoque | Stor= | Pamt Depésita_| Lot Salcomn m. | Aot | acEne | Vendor, Invoice- 1G¢ Emplayee Inspectinn 6% Release Agin=| 1QCFil | Inspection | BatchStanc
x| - - x| - - - - - | identifie - - - | ReleaseDar - -
Y| stockent e | numbe | StoreTyi | |_samon ate _ shirt Time Result _
[ Hov- ASOSEER TOETSE200 152 A low-21 BE22 UTIPLAS 4533 ARQUES ] FRov-21 EASED
I FiaOEEER TOSTH52002 | 4 [ w2l BE23 UTPLAS 4406 MAFGUES v Fllow=21 ELEASEDT
I FHov- ASOSEER, TOST3520d0 | 152 Iz BEZ6 UTIPLA 4322 MARGIES - o~ ELEASED!
I How=: AG0SEER, TO5T352033 | 152 s G627 UTIPLA 4527 MARGUES EASED
I A305EER, 05752371 192 A Ga3: UTIPLA 4853 MARGLES EASED
[ A305EER, TOSTIS2412 192 i 683 UTIPLA G512t MARGLES EASED
I A3056ER TOST952623 152 [ ) UTIPLAST | 465415 ARQUES EASED
I A30SEER TOST353220 EE B B35 UTIPLAST | 454779 MARGIES EASED
[ [l 1057953218 62 n =N UTIPLA: 455575 MAFRGUES EASED
[ ASOSEER] TOB 1355236 iEH) 5 Eli] UTIPLAST | dBeiay WMARGIES EASED
[ ASOSEER] TOST353235 iE2) B Eilil] UTIPLAST | dBeias: MARGIES EASED
[ M- AAOSEER] TOETSEA5H | iE2] B 504 UTIPLAST | dB627 MAFGIES FASED
I Mo A30SEER, TOSTE3515 | 132 Iz 3005 UTIPLAST | 486325 MARGUES EASED
I o= A305EER, TOSTI55976 | 192 s v 216 UTIPLAST | 456586 MARGLES - EASED
| 21 A305EER, TOSTI53977 | 192 A =21 26 UTIPLAST | 46858t MARGLES -21 EASED
[ 21 A3056ER, TOSTI539T: 152 i =21 5217 UTIPLAST | 466304 AROUES -21 EASED
I 21 A30SEER TOBTI53974 | 3 [ w21 218 UTIPLA! 456505 MARGUES 21 EASED
I =il A3OSEER] TOBTS54021 iEE B =l 5236 LTIPLA 7202 MARGIES a1 ELEASED
[ il FEEE) TOSTE54020 iEE] & 21 5237 UTIPLA T2 WMARGIES i FLEASED!
[ 2T ASOSEER] TOETSEATTT iG] ) w2l | Sk UTIPLA T MARGIES il ELEASED!
[ w21 AAOSEER] TOSTEEA 1 iE2] B w2l | 5t UTIPLA TEN] MARGIES il ELEASED!

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

Inicia-se desta forma o processo de inspecéo visual, posteriormente sao
feitos os testes elétricos, mecanicos, de solicitacdo de cliente, mediante
treinamento, é valido citar que cada material recebido é Unico, e deve ser tratado
como tal, cada tipo de material tem a sua propria bateria de testes, e cada cliente
tem seus préprios requisitos, por isso o trabalho em questéo é criterioso e deve
ser feito com a criticidade que a ele compete.

Mais importante que isso, leva-se em conta padronizacao e manutencéo

de controle interno, cada lote nomeado é Unico e passivel de rastreabilidade.
O resultado desta inspecao € lancado em um relatério padrao.

Em caso de aprovacao o material em questao € etiquetado com os dados
referentes ao lote avaliado e € feita a sua liberacéo sistémica, a organiza¢cdo em
questdo usa o Systemanalysis Programmentwicklung (SAP) como seu
gerenciador de compra, venda interna e externa e movimentacoes, este € um
sistema originalmente Alemé&o que, em Portugués, significa Desenvolvimento de

Programas para Analise de Sistema.

Em caso de reprovacao do material 0 mesmo € segregado, etiquetado e

abre-se documento de reclamacéo formal para o fornecedor do mesmo.




Figura 6 — Relatorio de Inspecéo de 1QC
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RELATORIO DE INSPECAOQ DE IQC e
1QC INSPECTION REPORT e
|\tem de Seguranca / Safety tem
CODIGO DO MATERIAL { MATERIAL CODE DESCRIGAD DO MATERIAL ! MATERIAL DESCRIFTION
TIPO DE MATERIAL ! MATERIAL TTPE: DATA DE FABRICAGKO ! DATE OF MANUFACTURING:
LOTE ! BATCH: HOTA FISCAL ! INVOICE:
QUANTIDADE DO LOTE ! LOT GUANTITY: Lo
BUANTIDADE DA AMOSTRA ! SAMPLE BUANTITY - REYISAD ! REVIEW
FORNECEDOR ! FPROYIDER MFR PART HUMBER | MFR PART HUMBER
Itens de Verificagéo Parcial Geral Observagio
Check ltems Partial Result Overall result Note
. Cosmética ! Visual i Cosmetic ! Visual Evaluation
|2. Elétrica { Electrical
lecanica ! Mechanics
imensional § Surge Test
afetylPL
EXECUTADOPORI EXECUTED WERIFICADD FOR { CHECKED APROVADO EM{ APPROWELD:

1 AVALIAGAO COSMETIC [ VISUAL f COSMETIC | VISUAL EVALUATION 2_AVALIAGRD ELETRICA I CLECTRONIC EVALUATION
DD O ANALISE TETHOn ESPECIFICAGAD RESULTADDS SeetrvATED DD DE ATIALIE SPECIFICAGED RESULTADOS | OSSERVAGED
O AL e PECIFICATION EESULT: LOTE LAETHOD OF iyl T5) PECIFICATION EESLLT LOTE

1.FALHA DE INJEGED Difarmagis spurentc sam sopecificngie am dezenhe ARpIrE:
IMJECTION FALURE dformation without drawing zpecification 1 RESISTENCIA RESISTANCE
2, CONTAMINAGAD
ey Pigmentos ¢ susiras Pigmentz snd dirc 2 INDUTANGIA INDUGT AMGE
5. FORA DE TONALIDADE OUT | Tonalidade dvergindo d eopecficads A deviating from 5. CAPACITANCIA
OF TONE specified CARACITANCE
& OxDAGHD s oiDaTion | PrERenn de predpitagla sastunka Prezence of bren RESULT ADO FINAL { FNiAL FESULT

prcipitation
5. GUEBRADO | ER:OKE Paga fragmentads, partida Fragmentad par, broken 3. 1% 1 EVALUATION

Tt nabural &m Sngule: arsta, quina, iy naturl MIOD0 DE ANALISE WETHOD RESULTADOS | OBSERVAGAD

6. REBARGA ! BURR e, comar P ESPECIFICAGAD ¢ SPECIFICATION i Fa
LA L | T o < quCtagem cortetes, anify camract TESTE DE FLERAD FLEAING

andardization wnd labalin TEST

T i i gl ] & TESTE DO MONTAGEM
5 IMPRESSAD | FRINT o bransa pars dsnwifizagta d polridads g4 sapatitores, B s,
3. GODIGO DE GORES GOLOR | Mentificagie sxharms g vaoras g resistorea, External 5. TESTE DE FORGA PUWER
ConE repista valuss £sT
10. P DE MWETAL METAL Praonga de pé de matal va cuperficis da paga, Prozence of metal
FOWDER: duzt on the workplace curface + RUGESIDADE FUSSTY
T MATERIA PRIMA Faw | Motificagio de Cores da Patarts Frima S ADERENCI
MATERIAL Chack Color Wsteriol Ran ADVERTISEMENT
12, ESTENCIL ¢ STERCIL compardor, erifization of tencil o tioning g tomparatar RESULT ADO FINAL { FNiAL FESULT
15, ROHS # ROHS Wartticaglo d 4. AYALIAGAO DIMENSIONAL J DIMENSIONAL EVALUATION

arification of th
14.AVC - Loge t A¥C -Logo | Verification of the sxiztence and stroke identification of the Logo 1 DIMENSIONAL IMENSIGAL

RESULTADO FINAL ¢ FINAL RESULT RESULTADO FINAL ¢ FINAL RESULT

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

O report* de informagGes para o fornecedor a respeito de quaisquer
falhas em materiais é feito através de um documento chamado Relatorio de
Acbes Corretivas e Preventivas, também conhecido como 8D, este € um
documento padréo onde séo exibidas todas as informagdes pertinentes ao lote
com falha em questéo.

Além da descricdo detalhada da falha, evidéncias e dados de indices, o
8D recebe as propostas de solucionamento de problemas através, novamente
das ferramentas da qualidade, vemos presentes neste 0s 5 porqués, o Ishikawa,
a estruturacdo de um PDCA e ainda a possibilidade de abertura de um FMEA

interno para a empresa em questao.

4 Report : Termo técnico interno para comunicac3o entre fornecedor e cliente.
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E valido ressaltar que qualquer dos fornecedores é previamente
habilitado, através de treinamentos fornecidos pela prépria organiza¢éo foco de
nosso estudo para capacitacao de cada um dos mesmos, para que consigamos

nos comunicar em uma unica lingua.

Figura 7 — Relatério de A¢des Corretivas e Preventivas

8D Report - Relatorio de Agdes Corretivas e Preventivas
8D Report - Corrective and Preventive Action Report

(1) Data / Date: |(2) Reportado por/Reported By: (3) Numero 8D/8D Number:

(4) Tipo 8D/8D Type: (5) Tipo de N3o Conformidade/Non-Conformance type: (6) Numero Relatorio de Clientes/Fornecedores :
Acao Preventiva/Preventive Action Real/Real Customers/Supplier report No:
Acao Corretiva/Corrective Action Risco Potendial/Potencial Risk

(7) D berta da ndo fi idade/Non-Conformance finding: (8) Severidade/Severity: (9) Re-ocorréncia/ Re-occurence:
Fornecedores/ Supplier Auditoria Interna/Internal Audit Maior/Major Sim; 8D mais recente/Yes; latest 8D:
Auditoria do ‘Qutros/Others: Menor{Minor Ndo/No

D1. Identificar membros da equipe | Fungtes e des/Identify Team bers/Roles & ibilitis

(10) Home do Fornecedor/Supplier name: (11) Contato/Contact: [(12) n° RMA /RMA ne:

(13) Membros do time/Team members: (14) Departamento/Fungdo/Dept/Role [(15) E-mail/E-mail

[

D2. Defina o Problema/Define the Problem
(16)Descricéo do Problema/Problem Description:

(17) Problema encontrado (18) Codigo do material #/Part number #: (19) Nome do Material/Part Name: (20) Produto familiar:/Family Product:

(21) Qtd total lote / Total lot quantity: [(22) Amostra de Deteccio / Detection Sample: |(23)PPM detecgdo | PPM detection : (24) Qty inicial Bloqueada/Initial Qty Locked:

(25) Taxa PPM real /Rate ppm: (26) Qty final Bloqueada/Qtd blocked:
r #DIV/0!
(27) Informagbes de Revisdo /| Review Information:
(28) Agdo de descarte:/ Disposal Action: (29) RTV /Desvio n/RTV/Deviation |30} avel pela eliminagdo:/R ible for
Scrap Desvio/Deviation Retrabalho/Rework RTV
D3. I ar e Verificar A¢do(s) de Contencdo Interina/ [l t & Verify Interim Containment Action(s)
(31) Acbes/Actions: Responsavel/Responsible: |Data limite:/Deadline:
(32) Problema aceito pelo fornecedor?/ Problem Accepted by Supplier? (33) C 40 de perdas pelo fornecedor: /L osses Compensation by Supplier:
O Sim/Yes O Ndo/No| Responsavel/ Responsibl [] Mota de crédito/Credit Note  RTV Esportacdo RE/Re Exportation
(Caso contréro, ¢ formecedor deve justiicar o motive por andlse e registrosy . f f avel / Fungdo:/ ible/ Function:
justiry tf E nalysis and registers ).
D4. Definir e Verificar Causa (s) Raiz/Define & Verify Root Cause(s)
(34)
1° Por qué? (1st. Why?) 2° Por qué? (2nd. Why?) 5° Por qué? (Sth. Why?)
3° Por qué? (3rd. Why?) 4° Por qué? (4th. Why?)
causa raiz:/Root cause
3 . Mo de obra
i Maagn | Nt
Medigio Método Meio Ambisnte
Mezsurement Method Environment

(35) Para RAW MATERIAL / PRODUCT informar a razio por que essa falha nio foi detectada por sua inspegio 0QC:
For RAW MATERIAL / PRODUCT inform the reason WHY this fail was not detected by your OQC inspection:
D5. Identil @ imph ar agoes i fIdentify & ! Permanent Corrective Action(s)
(36) Agbes/Actions: Responsavel/Responsible: |Data limite: / Deadline:
D6. A0 da Eficicia da Acio Corretiva/Verification of Corrective Action Effectiveness
(37) Agdes/Actions: Responsavel/Responsible: |Data limite: / Deadline:
D7. Acio (s) para prevenir a reincidéncia/ Action(s) to Prevent Re-Occurrence
(38)Acdes/Actions: Responsavel/Responsible: |Data limite:/Deadline:

(39) Problema/ Problem (ANTES / BEFORE) (40) Apds Agdo Corretiva/ After Corrective Action : (DEPOIS |/ LATER)

(41) Onde apropriado, atualize esses itens para refletir as mudancas:/Where appropriate update these items to reflect changes:
Processo FMEA/Process FMEA Plano de controle/ Control Plan i of Procedure:
Normas de pecas/Parts Standards Critério de qualidade/Quality Criterious ‘Outros/Others

D8 . 40 e Fe / Inf ion and Closing
(42) Observagbes:/ Note
Batch / Lot:
Data de fabricacio [Manufacturing date:
Batch / Lot:
Data de fabricacio [Manufacturing date:
Batch / Lot:
Data de fabricacio [Manufacturing date:
Batch / Lot:
(43) Ultima atualizacdo:/Last Updated: \ {44) Data encerrada:/Date Closed: | {45) Revisado e aprovado por/Reviewed & Approved by:

| \ |
Fonte: Dados da Pesquisa (2021)
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O estudo baseado em ferramentas da qualidade, acaba tornando-se um
facilitador, diminuindo o tempo de resposta de cada fornecedor, além de que nos
garante um melhor retorno quando trata-se de planos de a¢des a longo prazo,
pois os 8D sao verificados pelos autores semanalmente até que todos os pontos
oferecidos como pontos de melhorias ou necessidade de mudancas sédo

fechamos.

Isso expande ainda mais a visao de gestéo de qualidade, pois impulsiona
nao somente a hossa organizagdo, mas até mesmo os fornecedores a manterem
um nivel de exceléncia e estruturacdo de informacédo de forma a facilitar a

resolucao de problemas.

Ainda semanalmente os analistas responsaveis pelos relatorios de falha,
apresentam a gerencia e diretoria 0 andamento de cada um dos PDCA’s
expostos por nossos fornecedores, mantendo assim um controle seguro de cada

uma das tratativas que foram sugestionadas ou definidas.

Mensalmente também sé&o feitas auditorias nos fornecedores para que

seja checada cada uma das melhorias propostas.

6.2.1 Beneficios da gestdo da qualidade aplicada ao processo de matéria

prima

Avaliando dessa forma as documentacdes ja referenciadas além da dinamica
interna e estruturacdo do time como um todo, verificamos beneficios tanto

internos quanto de fornecedores, estes serdo descritos abaixo.
6.2.1.1 Qualidade interna

A construcdo da estrutura de avaliacdo e o controle lote a lote dos
materiais de entrada devem-se a politica organizacional fundamentada em
Gestao da Qualidade, o esquema de inspecdo fundamentada em metrologia e

avaliacdo passo a passo também se deve a essa Visao.

Manter uma equipe externa empenhada e critica quanto a necessidade
de critérios firmes e solidos de avaliacdo de matéria prima também se deve a

cultura ja implementada de Gestao organizacional baseada em qualidade.
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O time de qualidade externo entende que as portas de um processo
produtivo eficaz estdo em suas maos, a matéria prima bem avaliada néo gera
retrabalhos em um produto final, isso sem duvida é uma das grandes benesses
de transmitir para o corpo de colaboradores a cultura de que internamente ou

externamente somos todos clientes e fornecedores uns dos outros.

A integracdo entre o time terceirizado e o time interno também se deve
a esta cultura, ndo ha competices ou criticas envolvidas, embora o time interno
seja responsavel integral pelas posicdes e definicdes do time terceirizado, a
confianca e critérios ja repassados entre eles tornaram a relacao entre as casas
livre de empecilhos e disturbios, a facilitacdo da comunicacdo também como

base o0 uso de padronizacfes estabelecidas.

A qualidade como um todo tem firme fundamento em documentagdes
honestas e limpas, sem obsolescéncias de informacdes e sem informagdes
duplicadas, a documentacédo usada pelo time interno e externo é a mesma de

forma a facilitar o entendimento e a fluidez do trabalho de ambos.

A nomeacao de relatérios tras para cada um dos colaboradores internos
e externos a nocao de responsabilidade e participacdo que aumenta o moral e o
critério de construcdo de cada um dos trabalhos pequenos ou grandes

envolvidos em suas respectivas rotinas.

Dessa forma, s6 uma gestdo tdo bem organizada estruturalmente
permitiria duas casas (time interno e time externo) funcionarem com tanta fluidez
e clareza de informacdes, mesmo que distantes fisicamente falando, ha um time
s6 para a qualidade de entrada de materiais (IQC) e as solucfes de problemas
sdo muito facilitadas mesmo quando ha necessidade de envolvimento do time

externo.
6.2.1.2 Qualidade de fornecedor

No campo externo a empresa, cada organizacao tem 0s seus proprios
dominios mas a gestao interna da organizacao foco deste estudo importa-se em
capacitar seus fornecedores a atenderem e toda e qualquer necessidade que

nos é exigida por norma.
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Por isso treinamentos e capacitacdes fazem parte da rotina interna da
qualidade, uma vez que os fornecedores precisam entender a nossa visdo de
gestdo para que possam atender a nossos requisitos e até mesmo para o report
esperado de cada uma das acdes tomadas em seus proprios campos afim de

mitigar falhas.

Para a qualidade como foco, cada um de nosso fornecedores é
impulsionado a conhecer e envolver-se na visao de gestdo de qualidade de
nossa organizagdo, em seus métodos de andlise e report, através de aberturas
de PDCA e por serem submetidos a uma rotina de auditorias para verificagédo de
andamento e eficacia de cada uma das solu¢des propostas.

6.3 MONITORAMENTO DA QUALIDADE DO PROCESSO

Dentro do processo produtivo, existem pelo menos trés times atuando
constantemente: temos a Qualidade que realiza diariamente estudos tanto de
produto final como de processo, atendendo os requisitos de clientes, fazendo
auditorias diarias e mensais, cumprindo com 0s cronogramas de testes internos,
temos ainda a Manutencdo que garantira funcionamento pleno de todas as

maquinas e jigs de testes presentes ao longo de todo o processo.

Focaremos, no entanto, no altimo dos times: a Engenharia de Processo,
responsaveis por grande parte das melhorias de processo e da construcao geral
do mesmo, a organizacdo em questdo tem um time de exceléncia suportando as

linhas de produgéo para garantir solucionamento real de problemas.
6.3.1 Solucionamento de problemas

A cada desafio levantado dentro do processo produtivo interferindo este
no UPH, indice de falhas, queda do indice de lucro previamente calculado para
0 processo ou mesmo falta de material, é acionado um alarme que tem por nome
Andon, uma vez acionado, repercute em cada um dos setores da empresa, esta
assim iniciado um grande concilio, pelo menos um responsavel de cada um dos
setores da empresa (qualidade de material de entrada, planejamento, sourcing ,
engenharia de produto, engenharia de processo, manutencéo, lideranca e etc.)
precisa estar presente nesta reunido onde o problema sera apresentado a todos

e uma vez reunidos o estudo é iniciado através do Diagrama de Ishikawa.
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Figura 8 — Diagrama de Ishikawa caso real

Oagrama do hihkawa [ ihikawe Sagrom
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Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

Esse diagrama define que causas levaram ao problema em questéo, as

causas podem ser provenientes dos seguintes componentes:

Método
Matéria-prima
Mao-de-obra
Maquinas
Medicao

Meio ambiente

SR wWNE

Espera-se entdo um grande brainstorming, °dessa forma é discutida
entre todos qual a melhor resolucdo para o problema em questdo, se serdo
necessarios ajustes apenas no processo produtivo ou se isso interferira nas
entregas de produtos, uma vez definida a estratégia, os times responsaveis pelas
proximas definicdes de resolucdo de problemas entram em agéo, cada um em

seus proprios limites.

5> Brainstorming : é uma técnica que, por meio do compartilhamento espontaneo de ideias, busca
encontrar a solugdo para um problema ou gerar insights de criatividade.


https://rockcontent.com/br/blog/criatividade/

4

©

E funcdo e responsabilidade da Engenharia de Processo, formular

documentacgéo que ampare as diretrizes definidas nesta reuniéo.

Abre-se entdo um Relatério de Andlise, documentacdo padrdo da

engenharia de processo.

6.3.1.1 Relatério de anélise

O objetivo principal deste relatorio € definir uma causa raiz real e iniciar

um PDCA para a estruturacdo de uma solucéo confiavel e sem recorréncias.

Figura 9 — Relatorio de Analise

Relatério de Anélise

Analysis Report
Contrale Quantidade Analisada Data da anilise / Date Analyze
Control Quantity Analyzed Inicio/Start Fim/End |
Tipo de Relatério / Report Type Fabrica / Factory Linha / Line
Andlise de Causa / Cause Analysis Carregador / Charger
Teste Piloto / Pilot Test Transformador / Transformer indice [ Index: |

1 - Descrigio do Problema /[ Description of the problem

2 - Quebrar o Problema [ Breakdown the problem

3 - Definir o Alvo / Set a Target

4 - Andlise da Causa Raiz / Root Cause Analysis

Conclusédo
Conclusion

Relatério de Analise

Analysis Report
5 &6 - Plano de Agdo / Action Plan
Causa Raiz Acdo Responsdvel | Data de inicio | Data de conluso
Root Cause Action Responsible Start date End date

7 - Avaliagdo dos Resultados / Results Evaluation

8 - Agdes Padronizagio / Action Plan

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)
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Cada desafio deve ser enfrentado de maneira Unica, no entanto o
documento em questdo disponibiliza de maneira automatica qualquer uma das

seguintes ferramentas de qualidade:

Grafico de Pareto
Gréfico de Disperséo
Fluxogramas

Grafico de Ishikawa

a bk~ 0N e

Histogramas

As ferramentas da qualidade e as estratégias de qualidade norteiam a
organizacdo como um todo, estando presentes em cada um de nOSS0S

documentos e cultura diaria.

Cada relatorio de analise é feito com base na necessidade especifica do
desafio em questdo, ndo poucas vezes sd0 necessarios estudos de caso,
realizacdo de testes, levantamentos de dados, envio de pecas para realizacao
de exames de Raio-x externos, envio de componentes ao fabricante,
necessidade de criacdo de pecas de apoio para jigs de teste, compra de novos

dispositivos para apoio ao processo produtivo.

Os relatérios de andlise geram grande parte das ideias que séo levadas
a diretoria como formas de melhoria, a comunicacao entre estes € em sua grande
maioria justificada, amparada e levada adiante através de comprovacdées fisicas

e de estudos estatisticos.
6.3.2 Beneficios da gestédo da qualidade aplicada ao processo produtivo

O envolvimento de todos os setores na resolucdo de problemas tem sido
um passo fundamental para a celeridade de soluc¢des, a movimentagdo em torno
de um Andon reduziu em torno de 30% a quantidade de reunibes posteriores a
um problema matriz total, que € como chama-se um problema potencial para a

gueda de vendas.

A comunicacao eficiente da engenharia em dispor aos demais setores
envolvidos avaliacédo profunda de cada passo de um processo tornou a resolucéo

de problemas um foco de todos, engenharia, compras, sourcing, todos
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permanecem cientes do andamento de cada uma das solicitacbes de
modificacdes e adequacBes necessdrias para a manutencdo das vendas e
indices de ganhos internos e também das solu¢des internas de processo.

Além disso para garantir que havera um histérico bem documentado de
“Licbes aprendidas” e toda a estruturacdo de resolucédo de problemas através
das Ferramentas da Qualidade, auditorias internas e externas sao
periodicamente realizadas e tornam-se fundamento de grande parte das

melhorias continuas apresentadas.

6.4 AUDITORIAS

As auditorias dentro da organizacéo alvo de nosso estudo sdo muitas,
temos: auditorias anuais de acompanhamento e de certificacdes (1ISO9001,
1ISO14001, 1SO45001) ,temos as auditorias de clientes, a serem agendadas por
decisao dos préprios em consenso com a diretoria da empresa (estas auditorias
sdo definidas no inicio do ano e respeitam um cronograma de controle
organizacional), temos as auditorias internas que acontecem de maneira mensal,
nessas auditorias sdo avaliados os colaboradores e seu conhecimento das
politicas internas da empresa, sdo avaliadas as fun¢bes especificas de cada
setor envolvido, sdo questionados os fundamentos da empresa, de visdo, de
metas e de especificidades de produtos, temos ainda as auditorias realizadas de
maneira setorial, como forma de preparacdo para as demais auditorias, temos
ainda as auditorias de processo, responsabilidade dos auditores internos de
processo IPQC'’s, para as quais sao abertos diariamente pontos de observacao

e melhorias.

Para o nosso estudo importa focarmos na auditoria de Setor que ocorre
semanalmente no setor de qualidade de matéria prima e também na auditoria
diaria de processo como forma de avaliarmos a evolu¢do de um processo regido

pela Gestédo da Qualidade.
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6.4.1 Auditoria setorizada — qualidade de matéria prima

Para a organizacdo em questdo é realizada semanalmente dentro do
setor de avaliacdo da qualidade de matéria prima uma auditoria de testes e

confiabilidade de documentacéo.

Esta auditoria pode ocorrer presencialmente no campo terceirizado ou
mesmo internamente através de nosso acesso a documentacao formal de cada

lote.

Para este estudo acompanhei as auditorias ocorridas ao longo de 6
meses referentes ao ano de 2021, os critérios desta avaliacdo tomaram como
base o0s documentos anteriormente apresentados, o0 resultado deste
acompanhamento foi uma queda nos indices de falha de documentacdo em

torno de 18,16% em avaliacbes semanais.
O gréfico abaixo nos mostra esse resultado:

Gréfico V — indices de falha IQC (Semanal)

INDICES DE FALHA IQC
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

1 2 3 4 56 7 8 91011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
Sériel 19, 6,2 9,07,24,445091,01,058953531296,09,32,22,71,9331,7283,2221,7

Fonte: Dados da Pesquisa (2021)

As auditorias realizadas semanalmente trouxeram para o time uma
preocupacao geral com as normas e diretrizes internas da empresa, além de um
senso de responsabilidade no que tange cada documentacéo e teste realizado,
além disso mantiveram o time pronto para ocasides em que outras auditorias

deveriam ocorrer.
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Além da diminuicdo de falhas internas o que nos permitiu entregar aos
nossos clientes uma confiabilidade ainda maior em nosso servigo enquanto time

de qualidade.
6.4.2 Auditoria de qualidade de processo

Para a organizacdo em questéo é realizada diariamente dentro do setor
de avaliacdo da qualidade de matéria prima uma auditoria de testes e

confiabilidade de documentacéo.

Estas auditorias ocorrem diariamente em cada turno em todas as linhas
de producao, cada produto com 0s seus respectivos critérios de cliente e seus
testes especificos, o time responsavel por esses testes identifica os setores
responsaveis por cada um dos problemas encontrados e direciona a eles a

necessidade identificada.

Para esta avaliacdo acompanhei o processo de auditorias internas
diarias da linha de maior fluxo de produtos em nosso patio fabril ao longo de 15
dias, sempre no nosso primeiro turno e apenas para as Nao conformidades

direcionadas ao setor de Engenharia de Processo, nosso alvo de estudos.

O gréafico abaixo nos mostra uma queda consideravel de indices de

abertura de ndo conformidades para o setor da Engenharia de processo:

Grafico VI — indice de abertura de ndo conformidades

INDICE DE ABERTURA DE NAO CONFORMIDADES
PARA A ENGENHARIA DE PROCESSO
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Sériel 60,0058,3354,5550,0042,1138,1030,00 26,67 22,22 25,00 29,41 26,32 27,27 33,3322,22

Fonte: Autoria Propria (2021)
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Embora seja nosso foco e desejo uma auditoria com 0 NC, esta tarefa
pode ser considerada impossivel pois mantermos uma linha de producéo em
massa sem uma Unica observacao sequer e sendo Engenharia de Processo os
responsaveis por tal, a queda nos indices ja nos mostra a eficiéncia gerada por

cada uma das observacdes diarias.

As auditorias realizadas trouxeram para o time de Engenharia de
processo, novas ideias de implementacdo rapida de mudancas em suas
documentacfes internas, um documento que anteriormente tinha prazo de
finalizacdo de 7 a 10 dias, passou a ser estruturado de forma mais simples para
o cumprimento dos prazos acordados para o fechamento de RNCs diarias,
atualmente 48 horas.

Isso gerou uma grande eficiéncia, nos garantindo também um indice
muito menor de RNCs em nossas auditorias de cliente, abrindo assim as portas
para que o cliente pudesse expor ideias de melhorias ao invés de pontos de

revisao e ajustes.

Mudancas de layout, atualizagcdo de produtos, uma nova Vvisdo para a
producdo de novos produtos, tudo isso fruto de uma engenharia de processo
coesa e livre de retrabalhos e uma rotina exaustiva de manutencdo de

processos.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho teve como objetivo central mostrar que a gestdo da
qualidade é ndo somente uma boa visao de gestao, mas a unica que tem o poder
de integrar, redefinir e instaurar dentro de um campo fabril a confianca e o
fundamento necessarios para garantir que todo e qualquer desejo do cliente sera
atendido com prioridade e exceléncia.

Embora toda a organizacdo estudada tenha como firme base a
manutencao diaria dessa visdo e sistema interno de gestdo, foram escolhidos
dois setores para uma avaliagdo mais aprofundada de que poderes a gestao da
qualidade nos entrega quando vestida a camisa dessa Cultura Interna.

Para a visdo da qualidade de materiais, foi possivel observar uma
integracao dos times internos e externos, além da eficiéncia da padronizacao de
comunicacdo através de relatérios padrdes, a diminuicdo de indices de falha
dentro destes e € claro um consequente melhorado padrao de filtros de falhas,
0 que nos entregou também um menor indice de retrabalho de materiais, além
de que a visdo da qualidade segue sendo expandida através do uso de suas
ferramentas como forma de comunicacgéo inteligente, integrando também nossos
fornecedores a essa viséo.

Para a visdo da Engenharia de Processo, foi possivel observar uma
reducdo no indice de RNCs diarias e consequente oportunidade de visdo de
melhorias e construgdo de novos projetos internos como o relayout que esta
acontecendo agora e a possibilidade de nossos clientes nos entregarem
oportunidades de melhorias em lugar de solicitagbes de corregéo.

A compreensédo que vem da utilizacdo de uma mesma comunicacdo que
parte das ferramentas dessa cultura nos abre portas para um solucionamento de
guestdes de maneira mais eficaz e eficiente, como ocorre nos dias de hoje por
meio do Andon.

As auditorias internas fecham nosso ciclo, pois garantem a manutencao
desta visdo de que necessitamos de melhoria continua, nos orientam a néo
repetir erros passados o0 que gera oportunidades de crescimento e uma melhor

estrutura de trabalho.
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A qualidade esta entrelacada a cada uma dessas mudancas, que
embora pequenas, trazem a organizagao valor e estima por cada processo bem
dirigido, além de erguer o moral de cada um dos funcionarios envolvidos em
auditorias ou mesmo em suas proprias funcées e assim unidos através desta
cultura, compreendemos que a visao geral ndo € menos ou mais importante que
a visao focal.

Cada colaborador, interno ou externo, exercendo a sua propria funcao
tem um valor e este ndo pode ser subestimado.

A gestdo da qualidade é entdo a entrega total e diaria a cada pequeno
processo realizado por cada um dos envolvidos, a cultura de uma visdo de
qualidade total gera padrdes altos e excelentes de producéo.

Ainda ha muito a se explorar no que tange a Gestao da Qualidade,
dentro do proprio ambiente deste estudo, no entanto, pode-se dizer que o
sistema de gestao trouxe beneficios significantes para a organiza¢do, mas que
ainda pode ser mais bem trabalhada em certos pontos de melhoria, como, por
exemplo, mais envolvimento dos colaboradores com a disponibilizacdo de
cursos e treinamentos a respeito das demais ferramentas da qualidade e suas
aplicacoes, isso certamente abriria portas para novas melhorias.

Ainda do ponto de vista académico, sugere-se para trabalhos futuros:
maior foco nos beneficios gerados a nivel gerencial para a gestdo da qualidade,
e ainda o impacto das melhorias de gestdo da qualidade no que tange o tempo
de processo e producdo de produto e os resultados disso nos lucros anuais de

uma empresa.
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