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RESUMO

A importancia da gestdo da qualidade para uma administracédo eficaz de
producao e distribuicdo, ja que a qualidade € uma necessidade para a empresa se
manter competitiva se torna um desafio para o administrador. Essa gestdo da
qualidade é de suma importancia para a organizacdo, pois sua utilizacdo faz com
que a empresa além de se tornar competitiva tenha melhores resultados financeiros,
bem como melhora de participacdo junto ao mercado. Esse trabalho teve como
principal objetivo contribuir com a empresa Colchdes Gazin analisar sua gestao de
qualidade atual relacionado diretamente ao setor de producdo de Base Box, desde 0
processo de recebimento até o processo de distribuicdo do produto. Através de
entrevistas junto aos envolvidos no processo, foi possivel ter melhor entendimento
das dificuldades e conhecer as experiéncias por eles presenciadas, possibilitando
até em alguns casos sugestdes de melhorias para essas. A partir da identificacdo de
ndo conformidades no processo, foi possivel sugerir a implantagdo de algumas
ferramentas da qualidade possibilitando que as ndo conformidades sejam
solucionadas. Para essa analise foi utilizado a busca em diversas referéncias
bibliograficas com diferentes autores em busca de informa¢des necessarias para
que pudesse chegar a uma conclusdo confiavel.

Palavras Chaves: gestdo da qualidade, Base Box, Gazin, diagrama causa-efeito,
plano de acéo, qualidade.
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1 INTRODUCAO

Devido a concorréncia enfrentada pelas empresas nos dias atuais, bem como a
rapida evolucao tecnoldgica que as cercam, a gestao da qualidade tem ganhado um
espaco muito importante junto as empresas, pois as mesmas estdo vendo nela uma
grande possibilidade de diferencial junto ao mercado.

Para atingir uma melhor economia, eficiéncia, produtividade, € necessario um
monitoramento e acompanhamento dos processos que a empresa utiliza, pois
através do monitoramento destes é possivel identificar possibilidades de melhorias.

Assim, o planejamento da gestédo da qualidade deve ser levado em conta, pois
as causas que a falta do gerenciamento da qualidade pode causar gera diversos
pontos negativos junto a empresa, podendo-se destacar dentro destes pontos o
retrabalho.

O ramo que a empresa atua se destaca pela competitividade das empresas,
sendo que essa competitividade se da em carater regional devido ao produto
comercializado ter um consideravel volume para transporte, possibilitando assim
ganhos logisticos para a distribuicdo do produto.

O presente trabalho visa a identificacdo de melhorias disponiveis no controle
de qualidade junto a producdo de Bases Box (suportes para colchdes) em uma
fabrica do ramo moveleiro, tendo como objetivo a busca de melhorias da qualidade
junto a esse setor.

Para realizacdo do estudo foram tracados objetivos, alcancados durante a
pesquisa. Tendo um objetivo geral que define a finalidade do trabalho e, para
alcancéa-lo, foram determinados objetivos especificos. Também foi apresentada
justificativa a fim de demonstrar a relevancia do tema selecionado. Posteriormente
foram apresentados métodos de pesquisa para o estudo. Sendo que a partir de uma
pesquisa bibliografica mais aprofundada foi possivel obter fundamentos que

auxiliaram no desenvolvimento do estudo.



2 JUSTIFICATIVA

Conforme a Portaria do Inmetro n°® 79/2011 para colchdes de espumas e
colchonetes, bem como a Portaria n°® 21/2014 para colchdes de mola, sabe-se que 0
ramo estudado tem passado por certificagcbes nos ultimos anos. Isso reforca a
necessidade do presente estudo, pois as Bases Box sé&o produzidas juntamente com
colchBes de espumas e colchBes de molas, porém ndo existem requisitos nem
Portarias para o procedimento de fabricagcdo da mesma.

Segundo Campos (1999 p. 02),

um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente. Considera que o verdadeiro critério de boa
qualidade é a preferéncia do consumidor. E isto que garantira a
sobrevivéncia de sua empresa: a preferéncia do consumidor pelo seu
produto em relagdo ao seu concorrente, hoje e no futuro.

Quanto a justificativa gerencial para realizacdo deste trabalho, pode-se
destacar o fato de que o objeto do estudo deve merecer um maior controle junto a
sua fabricacédo, principalmente por tratar-se de uma parte do processo produtivo que
nao passa por requisitos de certificacdes, diferentemente da producéo de colchdes
da mesma fabrica, que é certificada através de Portarias do Inmetro em sua
totalidade e consequentemente dispde de um controle maior do que a parte
estudada.

Entende-se que a justificativa social para a realizacdo do estudo é a
possibilidade da criacdo de controles que transmitam confianca e credibilidade da
empresa junto aos seus colaboradores e clientes. Isso fara com que a empresa
obtenha um compromisso junto as pessoas envolvidas no processo, procurando
entender as necessidades das mesmas e procurando adapta-las de forma que seja
interessante para as partes envolvidas.

Ja a justificativa tedrica para realizacdo do estudo se justifica pela constante
mudanca do mercado, onde as empresas passam por constantes adaptacdes a
mudancas, tanto de pessoas como tecnoldgicas. Tais temas devem estar alinhados
a fim de promoverem uma empresa sustentavel.

Sabe se que essa atualizacdo da empresa € necessaria para a mesma

continuar competitiva no mercado. Portanto, a diferenciagédo junto a qualidade faz



com que esse seja um diferencial da empresa, possibilitando assim a expanséo dos
negdécios bem como prospeccao de novos clientes.

O mercado em que a Colchdes Gazin esta presente se destaca por ter clientes
e concorrentes em localidades proximas. Isso se deve ao fato de o produto
comercializado gerar um volume consideravel, o que torna o valor de seu transporte
alto.

Ante ao exposto, o problema que orienta o presente trabalho € de natureza
duplice e pode ser assim enunciado: quais as principais ndo conformidades
relacionadas as bases box da Colchbes Gazin e quais as alternativas para sua

solugéao?
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3 OBJETIVO

3.1 Objetivo geral

Identificar as principais ndo conformidades relacionadas as bases Box da

Colchdes Gazin e as alternativas para sua solucao.

3.10bjetivos especificos

o Descrever os processos que envolvem a producdo e a distribuicdo das
bases Box da Colchdes Gazin;

o Identificar as principais ndo conformidades relativas a producdo e
distribuicdo e suas causas;

o Propor agbes capazes de eliminar ou minimizar as nao conformidades

identificadas.
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4 APRESENTACAO DA EMPRESA

. Razéo social: Gazin Industria e Comercio de Moveis e Eletrodomésticos

Ltda.;

. CNPJ: 77.941.490/0156-91;

o Inscricdo Estadual: 021/006142

o Nome Fantasia: Colchdes Gazin.

A Colchdes Gazin é uma empresa do ramo moveleiro, especializada na
producdo de colchdes de espuma, colchdes de mola, travesseiros, estofados e
espumas industriais.

A filial de Candeléria atua na producdo dos produtos referidos anteriormente
junto aos estados do Rio Grande do Sul e Santa Catarina, e também atuante no
Uruguai.

A empresa esta localizada junto a RST 287, km 141,4, Candelaria RS.

Estrutura fisica dispondo de um terreno total de 72.000 m2. Tendo como area
construida total de 20.220 m?, divididos em:

o 400 m2 de Show Room e escritério administrativo;

o 7.000 m2 Pavilhdo 01, este responsavel pela producéo de colchdes;

o 3.900 m2 Pavilhdo 02, espaco destinado a producdo de espumas

industriais;

o 8.000 m2, Pavilhdo 03, com a fungéo de producéo de estofados;

o 320 m2, destinados a armazenagem de produtos quimicos;

o 600 m2 para a deterioracdo de espumas.

Conta atualmente com 233 funcionarios.

No ano de 2006, o presidente da empresa, Mario Valério Gazin, em conversa
com o entdo prefeito de Candeléria, Elcy Simdes de Oliveira, detectou a
oportunidade de trazer uma filial de industria de colchdes e estofados para a cidade.
Pelo fato de ja ter clientes no Rio Grande do Sul, viu com bons olhos a oportunidade,
assim estabelecendo uma filial visando atender com mais facilidades os clientes ja
existentes e também atrair clientes novos.

Com o crescimento obtido desde 2006 até 2013, foi necessaria a expansao da

fabrica. No ano de 2014 foi inaugurado um novo pavilhdo de 8.000 mz2, este
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destinado a producéo de estofados, ficando dividida a produgcédo de colchdes e
estofados, que antes dividiam um mesmo pavilh&o.

As Bases Box, objetos de estudo desse trabalho se caracterizam por ser um
produto em ascensdo no mercado atual. As mesmas sao distribuidas em sua
maioria juntamente com os colchdes. Isso se da pelo fato de o custo beneficio se
tornar mais interessante aos clientes, bem como a questdo de estética também
favorecer tal comercializacéo, principalmente por fazer com que o colchdo e o Box

tenham o mesmo tecido e coloracéo.
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5 REFERENCIAL TEORICO

O estudo tem o intuito de buscar solucdes através de referenciais, buscando
ferramentas de gestdo da qualidade que possam ser Uteis e aplicaveis na producéo
de Bases Box da Colchdes Gazin.

Para o presente estudo €& necessario o entendimento do processo de
qualidade, bem como sua estruturacéo, para assim identificar qual ferramenta possa

ser inserida junto ao objeto de estudo.

5.1 Gestéo da Qualidade Total

Segundo Brocka (1994), a gestdo da qualidade é definida como melhorias
sistematicas e continuas na qualidade dos produtos, servicos e na vida das pessoas,
utilizando todos os recursos humanos e financeiros disponiveis. Uma metodologia
de resolucéo de problemas e aperfeicoamento de processo sobre toda a empresa, e
um sistema de meios para economicamente produzir bens ou servicos que
satisfagcam as necessidades do cliente.

Para Paladini (2000), para definir corretamente qualidade, o primeiro passo é
considerar qualidade como um conjunto de atributos ou elementos que compde o
produto ou o servico.

Mello (2011) afirma que qualidade ndo gera custos, ao contrario ela os diminui.
Isso da se em razdo de ela reduzir os erros nos processos, fazendo com que as
empresas gastem menos e produzam mais, podendo destacar trés pontos do
beneficio de trabalhar com qualidade:

e Evita 0 desperdicio de recursos;

e Reduz o tempo de producéo;

e Gera menos estresse e mais satisfacédo ao trabalhador.
5.2 Controle
Para Paladini (2002) define-se um novo controle da qualidade como sistema

dindmico e complexo, sistema este que envolve direta e indiretamente todos os

setores da empresa, com o intuito de melhorar e assegurar economicamente a
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qualidade do produto final.

Segundo Campos (1999) o controle da qualidade total segue os seguintes
principios:

a) Produzir e fornecer produtos e ou servicos que atendam as necessidades
do cliente;

b) Garantir a sobrevivéncia da empresa através do lucro continuo adquirido
pelo dominio da qualidade;

c) Identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta prioridade;

d) Falar, raciocinar e decidir com dados e com base em fatos;

e) Gerenciar a empresa ao longo do processo e nao por resultados;

f)  Reduzir metodicamente as dispersdes através do isolamento de causas
fundamentais;

g) O cliente é o rei. Nao permitir a venda de produtos com defeito;

h)  Procurar prevenir a origem dos problemas;

)] Respeitar os empregados;

)] Definir e garantir a execucdo da visdo e estratégica da alta direcdo da
empresa.

Para Paladini (2000),

0 conceito de controle da qualidade total envolve ndo apenas a ideia de
monitoramento, ou de sistema, ou do confronto planejado X produzido ou,
ainda, de acbBes de prevencdo, mas, antes, o conjunto de todas essas
ideias.

5.3 Abordagens da qualidade

Segundo Garvin (1992) é possivel identificar cinco abordagens principais para
qualidade: a transcendente, a baseada no produto, a baseada no usuario, a baseada
na producéo e a baseada no valor.

Para a abordagem transcendente, Books apud Garvin (1992) acredita que
qualidade n&do é uma ideia ou uma coisa concreta, mas uma terceira entidade
independente das duas.

J& relacionada a abordagem baseada no produto, Abbot apud Garvin (1992)
diferencas de qualidade correspondem a diferencas de quantidade de algum

ingrediente ou atributo desejado.
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Na abordagem baseada no usuério, Juran apud Garvin (1992) qualidade é
adequacao ao uso.

Para a abordagem na producédo, Crosby apud Garvin (1992) qualidade quer
dizer conformidade com as exigéncias.

Ja para a abordagem baseada no valor, Broh apud Garvin (1992, p.49)
qualidade é o grau de exceléncia a um preco aceitavel e o controle da variabilidade

a um custo aceitavel.

5.4 Dimens0des de qualidade

Para Garvin (1992) é possivel identificar oito dimensBes de qualidade:
desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
atendimento, estética e qualidade percebida.

O autor coloca tais dimensdes como importantes, pois da mesma forma em
que é distinta em razdo de um produto ou servico, 0 mesmo pode ser bem cotado,
por exemplo, em confiabilidade e ao mesmo tempo pode ndo ser bem cotado em
estética.

O autor ainda coloca tais dimensdes como importantes, pois da mesma forma
em que é distinta em razao de um produto ou servi¢co poder ser bem cotado em uma
dimensdo ao mesmo tempo pode ndo ser tdo bem cotada em outra. As inter-
relacbes das dimensdes demonstram a importancia deste esquema para a gestao
estratégica da qualidade.

A primeira dimenséo trazida por Garvin (1992) é relacionada ao desempenho,
sendo que este se refere as caracteristicas operacionais basicas de um produto.
Utilizando o exemplo de um carro, a aceleracédo, o manejo, a velocidade e o conforto
sdo considerados no desempenho. J4 para empresas prestadoras de servicos o
importante no desempenho muitas vezes é relacionado a velocidade do
atendimento, ou seja, reduzir o tempo de espera.

A segunda dimensado destacada por Garvin (1992) destaca as caracteristicas,
que segundo ele sdo os aderecos dos produtos tratados como caracteristicas
secundarias que suplementam o funcionamento do produto. As caracteristicas

envolvem atributos, objetivos e mensuraveis, sendo que por sua tradicdo é
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percebida individualmente, através das preferéncias pessoais, assim tendo
diferentes percepg¢fes de caracteristicas bem como importancia.
Segundo Garvin (1992 p.62),

a confiabilidade reflete a probabilidade de mau funcionamento de um
produto ou de ele falhar num determinado periodo. Como estas medidas
exigem que um produto esteja sendo usado durante algum tempo, sdo mais
relevantes para os bens duraveis do que para produtos e servigos
consumidos na mesma hora. A confiabilidade normalmente torna-se mais
importante para consumidores a medida que os tempos de parada da
producdo e a manutencéo vao ficando mais caros.

Outra dimensédo da qualidade € a conformidade, segundo Garvin para essa
existem duas abordagens distintas:

A primeira iguala a conformidade ao cumprimento de especificagcbes. No
desenvolvimento de novos produtos e projetos é necessario primeiramente a criacao
de padrbées. Um dos problemas apresentados por essa abordagem é relacionado ao
desencontro de tolerancias, ou seja, em momentos de unido de duas pecas as
tolerancias estabelecidas podem determinar em uma unidao bem ajustada. Mesmo
gue as pecas sejam unidas inicialmente, sua funcéo provavelmente se gastara mais
depressa do que as pecas cujas dimensdes de ajustes tenham sido atingidas
exatamente.

J4 a segunda abordagem surgiu a partir dos problemas encontrados na
primeira, intimamente associada a fabricantes japoneses, parte da ideia de uma
funcdo de perda que mede as perdas provocadas por um produto junto a sociedade,
a partir do momento em que ele sai da fabrica, essas perdas sao relacionadas a
custos de garantia, clientes insatisfeitos e outros problemas devidos a falhas de
desempenho.

Garvin (1992 p. 66),

tanto a confiabilidade quanto a conformidade est&o intimamente associadas
a abordagem da qualidade baseada na producdo. Melhoras em ambas as
medidas normalmente se traduzem diretamente em ganhos da qualidade,
porque os defeitos, as falhas ap6s a venda e os erros de processamento
sdo considerados indesejaveis praticamente por todos os consumidores.
Sdo medidas relativamente objetivas da qualidade, tendo menos
probabilidade de refletir preferéncias pessoas as classificacbes baseadas
no desempenho ou caracteristicas.

Para Garvin (1992) outra dimenséo da qualidade é a durabilidade, considerada



17

uma medida da vida util do produto, possuindo dimensdes econémicas bem como
técnicas. Tecnicamente durabilidade tem relagdo ao uso do produto até a
deterioracéo fisica do mesmo. A vida util de um produto é relacionada ao custo de
reparo do mesmo, a cada produto que apresente falha, € necessario avaliar o custo
esperado de reparos futuros, comparando-o com o investimento e despesas
operacionais de um modelo mais novo e digno de confianga.

O atendimento, a rapidez, cortesia e facilidade do reparo sdo considerados
para Garvin (1992, p.68) a sexta dimensdo da qualidade. Garvin coloca que o0s
consumidores consideram também o tempo em que serdo obrigados a esperar em
caso de que as condi¢des sejam restabelecidas, além de a probabilidade de falha de
um determinado produto.

Para Garvin (1992, p.71) as duas ultimas dimensfes da qualidade sdo as mais

subjetivas.

estética e a qualidade percebida estdo relacionadas com a abordagem da
gualidade baseada no usuario. Para a estética a aparéncia de um produto, o
gue se sente com ele, qual o seu som, sabor ou cheiro é, sem duvida, uma
guestao de julgamento pessoal e reflexo das preferéncias individuais.

Em relacdo a qualidade percebida Garvin (1992) coloca que os consumidores
nem sempre possuem informacdes especificas dos produtos. Muitas vezes a Unica
base de comparacdo sdo medidas indiretas. Garvin utilizou o exemplo da

durabilidade de um produto, onde essa varia, dificultando assim a observacéo direta.

5.5 PDCA

Segundo Mello (2011) o ciclo PDCA é uma das fun¢Bes mais conhecidas junto
ao conceito da qualidade. O PDCA prop0e a analise dos processos com vistas a sua
melhoria.

Para Brocka (1994) o ciclo fornece um meio sistemético para vislumbrar uma
melhoria continua. Tem seu inicio na fase de desenvolvimento como método de
planejamento, porém € util em todo o ciclo de vida do produto ou servigo.

Mello (2011) define as etapas do PDCA como:

o Planejar (PLAN): significa definir os objetivos ou metas e as estratégias

ou meétodos para alcanca-los. Ou 0 que queremos e como faremos para consegui-lo.
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o Executar (DO): colocar o planejamento em pratica, observando e medindo
cada etapa a fim de coletar dados para a verificacdo do processo (e ndo do produto).

o Checar (CHECK): analisar os dados gerados pelo processo a fim de
verificar se este estd adequado ao resultado pretendido. Caso néo esteja, verificam-
se o0s desvios e propdem-se mudancas.

o Agir (ACT): efetivar as mudancas propostas na etapa anterior, voltando a
primeira etapa e corrigindo o método ou as metas do planejamento.

Mello (2011) ainda coloca que o PDCA faz com que haja uma integracdo das
partes produtivas envolvidas, fazendo com que todas as pessoas inseridas no
processo se tornem responsaveis pela qualidade.

Na figura 13 é possivel identificar as etapas colocadas por Mello, e assim
verificar os passos e as responsabilidades atreladas a cada parte envolvida do
PDCA.

Figura 01- Etapas do PCDA

Action (Agir) Plan (Planejar)

o Identificacao do Problema

Padronlzagao o Analise do Fenédmeno

Analise do Processo
Acao o '

o Plano de Acao
_je Execucgao

Check (Verificar) Do (Executar)

Fonte: www.bp.blogspot.com, 2015.

5.6 5s

Segundo Carpinetti (2010) o 5s se trata de um conjunto de conceitos e praticas
capazes de proporcionar melhor organizacdo do ambiente de trabalho. Para

implementacgéo do 5s sao utilizadas cinco etapas conforme figura abaixo.



Shitsuke
{(Auto-
disciplina)

Figura 02 — Etapas para a implementacao dos 5s

Seiri
{Utilizac3o)

Seiton
{Ordenac3do)

Seiketsu Seisou
(Saude) (Limpeza)

Fonte: www.dualsa.com.br/site, 2015.

Os cincos passos sao divididos pelas seguintes etapas:
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a) Seiri (utilizacdo/selecao): tem por objetivo identificar e eliminar objetos e

informacdes desnecessarias, existentes no local de trabalho. A regra consiste em

7

selecionar o que é importante, separar ou descartar o resto, tendo por conceito

chave a utilidade. O principal beneficio € a liberacdo de espaco bem como a

7

eliminacao de objetos ou dados que dificultem operacdes rotineiras.

b) Seiton (ordenacdo): o objetivo € arrumar as coisas que sobraram depois

da selecao. Seu principal beneficio é referente a facilidade e economia de tempo em

encontrar documentos. Para a aplicacdo do Seiton sdo considerados os seguintes

critérios:

Se é usado toda hora: colocar no préprio local de trabalho;
Se é usado todo dia: colocar préxima ao local de trabalho;
Se é usado toda semana: colocar no almoxarifado;

Se nao é necessario: descartar.

c) Seiso (limpeza): o principal objetivo é analisar as rotinas de trabalho que

geram sujeiras, para assim criar regras gue auxiliem nesse quesito. O objetivo é

além de limpar criar uma cultura de cuidado quanto aos equipamentos como dos

ambientes utilizados.

d) Seiketsu (saude) é o quarto passo: visa a melhoria da qualidade de vida,

promovendo condi¢cfes que favoregcam a saude fisica, mental e emocional.
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e) Shitsuke (autodisciplina) indica quando as pessoas se conscientizam da
necessidade do auto desenvolvimento e de consolidar as melhorias alcangadas com
0S Sensos anteriores.

Carpeletti (2010) coloca que o 5s tras beneficios como a melhoria do ambiente
de trabalho, bem como a reducdo de desperdicios e melhoria da produtividade.
Também deve se considerar o fato e a provavel melhoria da saude e seguranca do

trabalho.

5.7 Sistemas de Gestao

Sistema de gestdo se caracteriza em um conjunto de préaticas padronizadas
com o intuito de gerir uma organizacéo e produzir resultados.

O sistema tem por objetivo trazer a organizacdo modelos e elementos eficazes
que possam ser integrados a gestdo. Visa também promover a melhoria junto ao

atendimento e produtos, bem com a diminuicdo de custos e retrabalho.

5.7.11SO 9001

A ABNT NBR ISO 9001 é a versao brasileira da norma internacional 1ISO 9001
gue traz os requisitos para o Sistema de Gestdo da Qualidade de uma organizacéo.
Empresas estdo vendo com uma possibilidade de melhoria em seus negécios a
implantagéo da ISO pois ela promove a normatizagdo tanto da empresas como de
produtos, visando assim a qualidade permanente tornando esse um diferencial para
a empresa.

Cabe ressaltar que muitos processos s6 sdo aceitos mediantes a empresa
obter a certificacdo da ISO, nesses casos ndo se torna um diferencial, mas sim uma
exigéncia para atuagao junto ao mercado.

A 1SO 9001 tem por objetivo trazer confianga ao cliente junto ao seu fornecedor
por considerar 0s requisitos que o mesmo atende, tornando assim o processo mais
confiavel.

Segundo Carpinetti (2011) ISO € destinada as empresas que buscam um
sistema de qualidade, tanto para exigéncia dos clientes como para demonstrar sua

capacidade e melhorar seus resultados através de melhoria em seus processos.
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Carpinetti (2011) coloca que para um entendimento do modelo de ISO devem-
se abordar os oito principios de gestdo fundamentais para implementacdo dos
requisitos de gestdo de qualidade estabelecidos pela ISO.

Para Carpinetti (2011), a gestdo da qualidade depende dos principios de
melhoria continua foco no cliente e visdao dos processos. Visdo dos processos
decorre de visdo sistémica. Dependendo da alta direcdo foca-se no cliente, na
melhoria continua, no comprometimento e no envolvimento dos funcionarios.
Envolvimento e comprometimento sdo fundamentais para o foco no cliente e o
processo de melhoria continua. A efetiva implementagédo da qualidade certamente
leva a uma relagdo ganha-ganha entre clientes e fornecedores.

Figura 03 — Processo para identificar a relacdo entre as partes envolvidas

[ Relagao Ganha-Ganha | | Gestao da Qualidade |

[ Meihoria Continua | | Foco no Cliente | | Viso de Processos |
=il
|

Decisao Baseada Comprometimento/ | ‘ \vasosmeméca
Envolvimento J

em Fatos

Fonte: Carpinetti, 2011.

5.7.2 Gerenciamento pelas diretrizes

Segundo Campos (1999) o gerenciamento pelas diretrizes € um sistema
administrativo, praticado por todas as pessoas da empresa que visa garantir a
sobrevivéncia da mesma a concorréncia. Conduzido pela alta administracdo tem
como objetivo direcionar a caminhada eficiente do controle de qualidade.

Campos (1996) coloca que o gerenciamento pelas diretrizes € um sistema
voltado para atingir metas que ndo podem ser alcancadas considerando somente 0

dia-a-dia, sua utilizacdo é indicada para resolver problemas cronicos e dificeis da

organizacéao.
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5.8 Ferramentas da qualidade

Para Juran (1990) as empresas estdo cada vez mais prestativas quanto a
concorréncia, para isso ferramentas ja conhecidas sdo utilizadas como forma de se
manter competitiva. As ferramentas sdo necessérias para coletar, classificar,
coordenar e apresentar as informagdes de uma organizagao.

Segundo Brocka (1994) as ferramentas auxiliam na coleta, classificacdo e
apresentacao das informacdes. O principal beneficio € a busca pelo problema sendo
que este pode ser encontrado por Vvarios pontos de vista.

Brocka (1994) coloca que as ferramentas podem operar com uma quantidade
minima de complexidade no nivel departamental, mas problemas que requerem uma
maior atencao exigem que as ferramentas sejam estratificadas.

De acordo com Sashkin e Kiser (1994) as ferramentas sdo apenas formas de
exibir visualmente as informacdes, formas de ajudar os responsaveis bem como a
qualidade e o desempenho de um sistema que estd operando. Assim as pessoas
podem interpretar as informacdes para assim identificar o0s problemas.
Posteriormente, podendo buscar as causas e buscar medidas de solucbes aos
problemas identificados.

5.8.1 Diagrama de causa-efeito

O diagrama de causa-efeito também é conhecido como diagrama de Ishikawa
ou espinha de peixe. Este diagrama é uma representacdo grafica que auxilia a
identificacdo, exploracdo e apresentacdo de causas e problemas, bem como
demonstra a relacéo entre um efeito e a possivel causa.

Segundo Sashkin e Kiser (1994) o diagrama de causa-efeito possibilita elencar
os problemas de uma forma separada, podendo citar mais de um mesmo que eles
nao tenham relacdo entre si, também possibilita a iniciar o processo de resolucao
dos problemas.

Para Carpinetti (2010) a construcdo de um diagrama de causa-efeito deve ser
realizada por um grupo de pessoas envolvidas no processo. Quanto maior 0 nimero

de pessoas a tendéncia de um diagrama mais completo € o resultado, considerando
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também que assim ndo existam omissdes que sdo relevantes para a construgcédo do
diagrama.

Brocka (1995) classica as principais categorias presentes no diagrama de
causa-efeito como 6M: métodos, mado de obra, material, maquinas, moeda e
medidas. Ao classificar as causas junto a essas categorias o diagrama entao passa
a ter aparéncia de uma espinha de peixe, conforme figura 02.

Figura 04 — Diagrama de causa e efeito

M3ao-de-Obra ‘ I Maquina ‘
(= sA

Desmotivagao

Erro na
costura

| Mag.de costura c/defeito ]
Falta de 1

manutencao

Tesoura
peguena

Falta ndo-
qualificagdo

Falta de
treinamento

Camisas
com
Defeito

No. excessivo EFEITO
de pessoal no

corte

Ma gualidade
da linha

sSuB-cAUSA

Molde

com -

defeito Tecido
inadequado
sSuB-cAUsSA

cAUSA cAausa

Meétodo Material

Fonte: www.macariosconsultoria.blogspot.com.br, 2015.

5.8.2 Folha de verificagéao

Para Carpinetti (2010) a folha de verificacdo serve para planejar a coleta de
dados a partir de necessidades de dados futuros. Ela consiste em um formulario no
qual os itens a serem examinados ja estdo impressos.

A ferramenta é utilizada para facilitar e organizar o processo de coleta e
registro de dados. Também é o ponto de partida de todo procedimento de

transformacao de opinido em fatos e dados.



24

Figura 05 — Folha de verificagéo

LISTA DE VERIFICACAQO

Estagio de fabricacao: inspecio final Data: 05042005
Produto: plastico moldadao Secdo: Expedicio
Total Inspecionado: 1 525 Inspetor: lodo
Lote: 20052001 Turno: &
Defeito Yerificacao Subtotal
FMarcas nas superficies (AL 17
Trincas = 1 11
Peca incompleta o [ e e e e 2B
Deformacio Ll =
Cutro=s = =1
TOTAL 52
Total Rejeitado AEAEAEEEAEAEE L 42

Fonte: www.datalyzer.com.br, 2015.

Através da lista de verificacdo € possivel verificar as principais causas no
processo, podendo evidenciar as principais ocorréncias bem como verificar

eventuais problemas, mesmo que de diferentes produtos.

5.8.3 Histograma

Para Mello (2011) histograma € um grafico de barras que mostra a frequéncia
com que um dado aparece em um periodo e grupo de dados. Através do histograma
é facilitada a andlise descritiva de um grande numero de dados, contribuindo assim
para a compreensao do problema do qual se refere.

Apés coletar os dados e organiza-los em uma tabela é possivel criar o
histograma. Na imagem a seguir podemos verificar um histograma que apresenta a

distribuicdo de altura de estudantes de uma escola.

Figura 06 - Histograma

N©o Aldtuaar=a (e )=7 le.eln Almu‘:‘a."ie
1 1. 325 pB—— E-_ 5y 1=
= 1 . S5O —— 1..55 ——
= 1. .55 — 1 .50 e
— i 1 &6 §F—— 1 . S5 Fas
= 1. 65 ——— 1. 70 147
= B s o XY | | B = 2= 1
7 5 1. 75 — 1 .30 OS5
= 1. .80 —— 1.35 s
b= 1 . S35 ¢ - 1 .90 23
10O 1 .90 ——— 1 .95 = 5

Fonte: www.blogdaqualidade.com, 2015.
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A partir da tabela (figura 04) com os dados obtidos e os intervalos ja
distribuidos € possivel criar o grafico do histograma (figura 05), tendo outra

possibilidade de visualizagdo do mesmo.

Figura 07- Gréafico do histograma

250 - 231
200 -
147
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Fonte: www.blogdaqualidade.com.br, 2015.

5.8.4 Grafico de pareto

Segundo Sashkin e Kiser (1994) o grafico de Pareto € uma ferramenta usada
para contar e demonstrar o nimero de varios tipos de defeitos ou problemas ao
longo de um determinado periodo. Os resultados sdo exibidos em um gréfico em
forma de barras com tamanho variavel.

O diagrama dispde a informacdo de forma a visualizar e concentrar esforcos
para melhoria nas areas onde maiores ganhos podem ser obtidos. Sua forma de

diagrama é representada em barras verticais o que facilita a visualizacdo para

posteriormente acontecer a priorizacdo de temas.

Figura 08- Diagrama de pareto
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Fonte: www.lugli.com.br, 2016.
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O gréfico de pareto dispde de itens analisados, considerando desde 0s menos
frequentes até os mais frequentes. Tem por objetivo estabelecer prioridades na
tomada de deciséo a partir de suas informacgdes estatisticas.

Para Carpinetti (2010) o grafico parte do principio de Pareto onde 80% dos
efeitos derivam de 20% de suas causas, principio conhecido como 80/20.
Considerando que os recursos de modo geral sao limitados, eles devem ser
aplicados onde possam acontecer os maiores beneficios, nesse sentido o diagrama

de pareto se torna uma ferramenta importante para a priorizacao de acoes.

5.8.5 Diagrama de correlagao

O diagrama de correlacdo é um grafico utilizado para identificar o tipo de
relacionamento existente entre duas variaveis, mostrando o que acontece com uma
variavel quando outra se altera podendo assim identificar a relacao entre elas.

Para Carpinetti (2010) os graficos de correlacédo ou dispersao sao usados para
relacionar causa e efeito. O entendimento dos tipos de relacdes existentes entre as
variaveis associadas a um processo contribui para melhora dos métodos de
controle, facilitando também a deteccdo de problemas e para o planejamento das
acOes de melhorias a serem adotadas.

A figura 09 apresenta uma amostra onde consta a idade, o0 peso e altura de um

grupo de pessoas.

Figura 09- Diagrama de correlacao

Idade |Peso | Altura | Idade | Peso | Altura
17 50 1.50 37 52 1.55
18 55 1.58 41 o5 1.90
20 72 1.62 28 62 1.65
25 62 1.65 19 79 1:82
17 70 | 271 46 85 | 1.82
38 83 1.72 74 79 | 1.90
54 80 1.78 58 85 1.90
64 72 1.80 60 89 2.00

Fonte: www.blogdaqualidade.com.br, 2015.
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No gréfico (figura 10) é possivel observar que existe a correlacdo entre a altura
e 0 peso das pessoas, fazendo com que se tenha a conclusado de que quanto mais

alta a pessoa €, mais pesada ela tende a ser.

Figura 10- Modelo de grafico

Fonte: www.blogdaqualidade.com.br, 2015.

J& neste gréfico (figura 11) é possivel observar que néo existe uma correlacao

entre a idade e o peso das pessoas pesquisadas.

Figura 11- Modelo de grafico que é possivel observar que nao existe uma

correlacéo
i ® 95
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Fonte: www.blogdaqualidade.com.br, 2015.

5.5.6 Fluxograma

Segundo Carpinetti (2011) o fluxograma é uma ferramenta que serve para

descrever os processos, sendo esse um dos motivos de ele ser util ao controle de
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qualidade. Os simbolos usados no fluxograma sao padronizados, fazendo com que
qualquer pessoa que conhega 0 mesmo entenda consequentemente 0 processo,
somente examinando o0s simbolos presentes na representacdo grafica do
fluxograma.

Para representacgdo grafica o fluxograma utiliza de simbolos que representam a
sequéncia da operacgédo e do processo, bem como as pessoas envolvidas na figura
10 o exemplo de fluxograma. Os simbolos mais utilizados sao os seguintes:

Operacao: indica uma etapa do processo. A etapa e quem executa séo

registrados no interior do retangulo.

Decisdo: Indica o ponto em que a decisdo deve ser tomada. A questdo é

escrita dentro do losango, geralmente as respostas s&o SIM e NAO.

Sentido do fluxo: Indica o sentido e a sequéncia das etapas do processo.

v

Limites: Indica o inicio e o fim do processo.

Fonte: Manual de ferramentas da qualidade (SEBRAE)
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Figura 12- Fluxograma
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Fonte: www.blogdaqualidade.com.br, 2015.

5.8.7 Gréfico de controle

Para Mello (2011) o grafico de controle € um método que possibilita a anélise
da variacdo do processo, mostrando assim se essa variacdo esta dentro do limite
permitido ou se apresenta um desvio maior que precisa ser investigado.

Ja Carpinetti (2010) afirma que o objetivo do uso de grafico de controle se da
em razdo de garantir que o processo opere na sua melhor condicdo junto ao controle
de qualidade.

Segundo Sashkin e Kisper (1994) o gréafico de controle oferece um quadro
visual nitido e capaz de nos dizer rapidamente quando um processo esta fora de
controle. A partir disso o processo de produgcdo pode ser corrigido e atuar de
maneira normal.

Na figura 12 sobre grafico de controles € possivel observar dois momentos, no

primeiro (stable) por mais que tenha variacdo, ela aconteceu dentro dos padroes,
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ndo ultrapassando os limites de variacdo. Ja no segundo (unstable) em alguns

momentos foi ultrapassado o limite de variagéo estabelecido.

Figura 13- Gréafico de controle

Stable Unstable

Fonte: www.sobreadministracao.com, 2015.

5.8.8 Estratificacao

Estratificacdo é considerada uma ferramenta mais simples junto a qualidade.
Consiste no agrupamento de informacdes considerando diversos pontos de vista.
Promove também a divisdo de um grupo de dados em diversos subgrupos com base
em fatores determinados.

Segundo Mello (2011) a estratificacdo trata de agrupar dados segundo
caracteristicas previamente determinadas no intuito de objetivar ao maximo uma
medicao.

Para Carpinetti (2010) a estratificacdo € um recurso bastante util junto a fase
de analise e observacdo de dados. Para analisar os dados de maneira estratificada
é preciso que a origem dos dados seja identificada. E importante que os dados
sejam coletados durante um periodo de tempo ndo muito curto, de forma que se

possam estratificar os dados também em fun¢éo do tempo.

5.8.9 Brainstorming

Brainstorming € uma técnica de geracao de ideias, € uma técnica de ideias em
grupo que envolve a contribuicdo espontanea de todos os participantes, bem como

solugbes criativas e inovadoras para 0s problemas rompendo assim com
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paradigmas ja estabelecidos. O fato de existir o envolvimento é gerado uma
motivagdo através do Brainstorming assegurando assim uma melhor qualidade na
tomada de deciséo por parte do grupo.

Devido a sua facilidade no uso, todas as pessoas da empresa podem utilizar a
ferramenta do Brainstrorming, porém para existir 0o sucesso da aplicacdo €
necessario respeitar e seguir as regras em especial a conducao do processo, sendo

gue essa deve ser feita por somente uma pessoa.

Figura 14- Brainstorming

Como usar o Brainstorming

As etapas basicas de uma sessdo de Brainstorming sfo as seguintes:

Etapa Meétodo Dicas para a conducgio
- Crie um clima descontraido e
lagradavel.

1) Introduc&o - Inicie a sessdo esclarecendo os seus - Esteja certo de que todos entenderam
jobjetivos, a questdo ou o problema a ser la questdo a ser tratada.
discutido. - Redefina o problema, se necessario.
- Dé um tempo para que pensem no problema. |- Ndo se esqueca de que todas as
- Solicite, em sequéncia, uma idéia a cada idéias sdo importantes, evite
jparticipante, registrando-a no flip chart. lavaliacbes.

P = - Caso um participante ndo tenha nada a - Incentive o grupo a dar o maior

)} Geracao de A . ° " - . 2

idéias conlnt})u_lr, devera dizer simplesmente passo”. nimero de |de|as_, o
MNa proxima rodada, essa pessoa podera dar - Mantenha um ritmo rapido na coleta e
uma Idéia. S3o feitas rodadas consecutivas até [no registro das idéias.
lque ninguém tenha mais nada a acrescentar. - Registre as idéias da forma como
forem ditas.
- Pergunte se alguém tem alguma davida e, se |- O objetivo dessa etapa & esclarecer e
3) Revisao da listafffor o caso, peca a pessoa que a gerou para nao julgar.

esclarecé-la.
- Leve o grupo a discutir as idéias e a escolher |- ldéias semelhantes devem ser
laguelas que vale a pena considerar. lagrupadas; idéias sem importancia ou

4) Analise e - Utilize o consenso nessa selecdo preliminar dofimpossiveis devem ser descartadas.

selecdo jproblema ou da solucdo - Cuide para que nao haja

monopolizacdo ou imposicdo de algum
participante.

- Solicite que sejam analisadas as ideias que - A wvotacdo deve ser usada apenas
permaneceram na lista. lguando o consenso ndo for possivel.

5) Ordigré&ia;;;o das - Promova a prniorizacao das ideias, solicitando,

la cada participante, gue escolha as trés mais

mportantes.
TOuadro reltrado do Programa SEBRAE ge Juandaae 1otal.,
Fonte: Programa SEBRAE de Qualidade Total, 2015.

5.8.10 5W2H

5w2h é utilizado para realizar planejamentos de implementacdes para uma
solucéo, para aplicar o mesmo sao elaboradas as perguntas seguintes:

. What — O que sera feito (etapas);

. Why — Por que sera feito (justificativa);

. Where — Onde sera feito (local);

. When — Quando sera feito (tempo);

. Who — Por quem sera feito (responsabilidade);

. How — Como sera feito (método);

. How much — Quanto custara fazer (custo).
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Com a utilizacdo dessa ferramenta é possivel encontrar uma solugcdo para
determinado problema, com possibilidade de acompanhamento da execucao das

acoes.

Figura 15- 5w2h: ferramenta de planejamentos de implementacdes
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Fonte: www.bp.blogspot.com, 2015.

5.8.11 Procedimento Operacional Padréao (P.O.P)

Procedimento operacional padrdo (POP) € um documento organizacional que
contém o planejamento do trabalho. Ele descreve as medidas necesséarias para
realizacdo de uma tarefa.

O POP apresenta as seguintes informacdes:

o Responsavel pela execucéo, e a listagem dos equipamentos;

o Pecas e materiais utilizados na realizacéo da tarefa;

o Descricdo dos procedimentos das atividades criticas, de operacéo e de
pontos proibidos de cada tarefa;

o Roteiro de inspecéo periodicas dos equipamentos de producéo.
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Figura 16- P.O. P
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JUFARMA

ROTULAGEM DE PREPARACOES
Farmacia de Manipulacio

ROTULAGEM DE PREPARACOES
OBIJETIVOS
Padronizar os Procedimentos Operacionais Padrdao (POPs) para a rotulacdo de formulagdes.
RESPONSABILIDADES
Este POP foi:

- Elaborado por: Juliana Vasconcelos — Farmacéutica Responsavel
- Aprovado por:Jodo Roberto de Souza — Geréncia de Laboratoério
- Implantado por: Valéria Moura — Auxiliar de Laboratoério

DEFINICOES

Imediatamente apds a manipulagcdo é realizada a rotulagdo com réotulo padrdo da farmacia.
MATERIAIS

- Roétulo padrao

PROCEDIMENTO

A) Procedimento operacional padr3do para rotulagem
1. Apos a conferéncia da forma farmacéutica é colado na embalagem o rétulo que
deve conter as seguintes informacgdes:

- nome do paciente;
- férmula manipulada (componentes e quantidade dos
mesmos);
- posologia (de acordo com a receita médica);
- data de manipulacdo e data de validade;
- conteudo: numero de capsulas, volume da solugdo/ logdo/
suspensdo ou peso total do aeme.
- nome do médico que prescreveu a formulacdo;
- informacgdées da Farmacéutica Responsavel: nome e namero
do CRF;
- informacg¢Ses da Farmacia JUFARMA: enderecgo, telefone,
CNPJ;
- nimero da Ordem de Servigo que corresponde a receita;

Fonte: www./cdn.slidesharecdn.com, 2016.

5.9 Ferramentas gerenciais

Segundo Carpinetti (2010) além das sete ferramentas consideradas
tradicionais, existem também as sete ferramentas gerenciais, sendo elas: diagrama
de relacdes, digrama de afinidades, diagrama em &rvore, matriz de priorizacao,
matriz de relacdes, diagrama de processo decisorio e diagrama de atividades.

5.9.1 Diagrama de relagbes

Para Carpinetti (2010) diagrama de relagbes tem como foco estabelecer
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relacdes de causalidade entre diferentes fatores. Constitui-se em um mapa de
relacdes de causa e efeito entre o efeito indesejavel em estudo e as suas causas
fundamentais. Sua utilizacdo normalmente é para levantamento de possiveis
causas-raizes de um problema.

Segundo Mello (2011) na medida em que 0 processo vai evoluindo é
necessario que o mesmo seja reavaliado em razdo de as medidas corretivas
estarem sendo implantadas e as melhorias estarem acontecendo gradativamente.

Ja Moura (1994) afirma que diagrama de relacdes mostra os diversos fatores ou
itens relevantes em uma situacdo ou problema complexo, indicando as relacdes
l6gicas entre os mesmos por meio de setas, para facilitar o entendimento amplo, a

identificacdo de fatores e a busca por solucées adequadas.

Figura 17: Diagrama de relagdes

Dificuldades
de leitura
v _Emo do = Falta de
Barreiras na fomecedor i et manutencio
linguagem
v v _
Cozinheiro Comida nio Equip mea.ltwb
~ > ~ 0
nio entende as conforme e
receitas

Fonte: www.qualidadeonline.files.wordpress.com, 2016.

5.9.2 Diagrama de afinidades

Segundo Moura (1994) o diagrama de afinidades tem por caracteristicas
agrupar por afinidade ou relagdo natural varios conjuntos de dados. Fazendo com
gue haja um estimulo de criatividade e também que facilite o surgimento de novas
ideias.

Para Mello (2011) o diagrama de afinidades é uma ferramenta que privilegia a
intuicdo e também permite a organizacdo de um grande numero de dados em
grupos com caracteristicas distintas. Trata-se de fazer um levantamento de todas as

informacdes e ideias disponiveis sobre certa questdo e apds ir agrupando por meio
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de pontos de ligacéo.

Segundo Carpinetti (2010) o diagrama de afinidades faz com que aconteca o
agrupamento de ideias semelhantes relacionadas a um tema. Esse processo faz
com gque se eliminem redundancias, identifiquem possibilidades de melhorias e
consequentemente obtém um melhor entendimento.

Na figura 18 sobre diagrama de afinidades, é possivel verificar o agrupamento
de informacdes conforme as suas caracteristicas, possibilitando verificar os

principais pontos e suas relacdes ligadas.

Figura 18 — Diagrama de afinidades

DIAGRAMA DE AFINIDADES

O que se deve levar em consideragéo no planejamento
de uma viagem com a familia?

Usar varias fontes de

| informagdo para pesquisa
sobre a vi em

se pode fazer com os lm

_ | Definir a viagem através do __
recursos disponiveis

Determinar o maximo que
consenso da familia 1

Pega idéias para os filhos

Leve em consideragao o

Procure boa variedade de
alternativas de pregos

Determine os recursos
disponiveis

Recorde viagens anteriores
que foram agradaveis

Combine a viagem de

| | Useum agente de viagens _|
criativo

3l

Desenvolvidopor FermandoBanas -]

familia com a viagem de

. l passatempo de cada um =
negécios

Fonte: www.agente.epse.com.br, 2015.

5.9.3 Diagrama em arvore

Através de um objetivo a ser perseguido e metas o diagrama em arvore
determina métodos e formas para atingir os mesmos. O diagrama se mostra util na
determinacdo das relacbes entre necessidades e caracteristicas destinadas a
atendé-las, também quando se deseja definir que acdes sdo necessarias para que
um objetivo possa ser atingido.

Para Carpinetti (2010) o diagrama em arvore é uma ferramenta que tem por
objetivo detalhar uma acdo ou atributo em niveis hierarquicos. O diagrama também

é usado para representar a estrutura de componentes de um produto ou para
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representar a estrutura funcional de uma organizagéo.

Segundo Moura (1994) a partir de um objetivo primario, mostra o
encadeamento de todos 0s objetivos secundarios e meios necessarios para atingi-lo,
em grau decrescente de detalhamento.

Mello (2011) coloca que o principal atrativo para o diagrama em arvore é o fato
de permitir a identificacdo dos objetivos e dos meios necessarios para atingi-los. O
nome veio em razdo de o formato trazer a ideia de um tronco central sendo esse 0

objetivo, do qual saem os galhos que sdo 0s meios para atingi-los.

Figura 19- diagrama de arvore

Inexisténcia de um Sistema Baixa competéncia técnica de
*informatizado *|funcionarios para trabalhar com
a5s8 tipo de feramenta.

Tempo de processamento de
—» |pedidos

Baixo conhecimento do comercial
em questdes ligadas a projeto &
producdo

Reclamacdes referente ao atraso Sistema Logistico ineficiente

em entregas >
Inexisténcia de contratos de
terceirizacdo de entregas

Frota de entrega insuficiente Nao aplicagéo de Manutencio
¥ Preventiva

Frota com mais de 10 anos de Indisponibilidade de recursos
uso *financeiros para renovagdo de
forta.

Fonte: www.bp.blogspot.com, 2016.

Para Moura (1994) matriz de priorizacdo permite estabelecer uma ordem
numérica de prioridade para possiveis solucdes, tarefas ou questbes, seguindo
critérios pré-estabelecidos.

Segundo Mello (2011) para construir a matriz de priorizacdo pode-se recorrer a
dois métodos: o método dos critérios e 0 método das relacdes causa-efeito.

Para o método dos critérios, os critérios sdo estabelecidos de forma coletiva
por uma equipe de trabalho, sendo que neste sdo definidos os pontos e a
importancia representada do processo para cada envolvido.

Ja para o método de causa-efeito ele estabelece as prioridades considerando a

interagcdo entre as solugbes propostas. Por ndao exigir muitas etapas de trabalho e
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nenhum trabalho individual, € uma forma mais rapida de estabelecer as prioridades.

Figura 20- Matriz de Priorizacéo

Matriz de Priorizacéio - GUT

Nota

Gravidade

Urgéncia

Tendéncia

Extremamente grave

Extremamente urgente

Se nao for resolvido, piora
imediatamente

Muito grave

Muito urgente

Vai piorar a curto prazo

Grave

Urgente

Vai piorar a médio prazo

Pouco grave

Pouco urgente

Vai piorar a longo prazo

Sem gravidade

Sem urgéncia

Sem tendéncia de piorar

Matriz de Priorizagao ? G.U.T. ? para priorizagao de problemas

Problemas G u T Total Priorizacao
* Atraso na entrega do fornecedor 4 4 3 11 20
« Alto gasto com materiais de escritério 2 2 1 5 40
« Baixo indice de recompra entre os clientes 5 4 4 13 1°
« Problemas disciplinares entre vendedores 3 2 3 8 390

hdrg Mendonca

Fonte: www.image.slidesharecdn.com, 2016.

5.9.4 Diagrama de processo decisorio

Para Moura (1994) esse diagrama pode ser utilizado em situagdes incertas ou

dindmicas, a fim de explorar os possiveis caminhos e ocorréncias desde uma

situacdo inicial até uma situacéo final, tornando assim mais facil o processo de

decisdo, pois é possivel escolher uma melhor alternativa para cada processo

decisorio.

Segundo Carpinetti (2010) esse diagrama € uma ferramenta que procura

sistematizar o processo de decisdo, portanto as decisbes podem se referir a

explicagbes para um problema sendo analisado ou podem se referir a agdes para se

atingir determinado objetivo.
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Figura 21- Diagrama do processo decisorio

ADQUIRIR
OBJETIVO O BILHETE
IMPLEMENTACAO |

1°NivEL | NEGOCIAR O DEFINIR DEFINIR DATA COMPRAR A
PAGAMENTO DINHEIRO HORA/ VOO PASSAGEM
e CONSULTE C CONSULTAR CONSULTAR
2°NIVEL CORRENTE POUPANCA APLICACOES
. DINHEIRO
E SE INSUFICIENTE
O | +
CODIGO
+ - VIAV
_ VENDER O CONTRAIR o _‘I;?I f‘LEL
ENTAO CARRO MPRESTIMO ‘

Fonte: www.google.com.br, 2016.

5.9.5 Diagrama de atividades

7

Segundo Moura (1994) o diagrama de atividades é utilizado em situacfes

relativamente certas onde ele detalha o encadeamento de atividades necessario
para programar um plano e também promover acompanhamento do mesmo.

Para Carpinetti (2010) o diagrama de atividades € uma rede de precedéncias
desenvolvida e aplicada. E usado para o planejamento das atividades para se atingir
determinado objetivo.

Mello (2011) coloca que o diagrama de atividades serve para planejar e
acompanhar projetos, especialmente no tocante a prazos. Sua principal estratégia é
elencar as atividades que devem ser realizadas, explicitando as relacdes de
dependéncias entre elas e os prazos para realiza-las, de modo que permita a
identificacdo de pontos criticos do projeto e a determinacdo de providencias

necessaria para evitar atrasos e impactos na entrega final.
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Figura 22- Diagrama de atividades
@

[ Informar Apelido k

( werifica Apelido )

(\ [ Exibe Mensagem de
> l erro: o apelido ja existe

[else] no momento

[n&o existe usudrio com o MegMmo apelido ho Momentao]

Informar MNome
ca Sala

777777777 Informa Quantidade de
Jogadores Humanos

Fonte: www.romulorosa.pbworks.com, 2016.

5.10 Indicador de desempenho

Para Carpinetti (2010) a importancia para analise de desempenho de uma
empresa € relacionada ao se ter um conjunto de indicadores de resultados e
tendéncias relacionados.

O autor ainda coloca que a satisfacdo dos acionistas decorre da satisfacdo do
cliente e da reducdo de custos, que se relacionam respectivamente com eficicia e
eficiéncia no negocio. J4 a eficacia do negocio depende de fatores que estédo
relacionados a satisfacdo, jA em relacdo a producdo, podem ser critérios de
desempenho como qualidade prazo e pontualidade, flexibilidade. A eficiéncia do
negocio depende de fatores como produtividade e custos.

Requisitos dos indicadores se complementam e sdo importantes dentro da
definicdo dos indicadores, sendo 0s principais:

o Disponibilidade: facilidade e disponibilidade de acesso para coleta;

o Simplicidade: facilidade de ser compreendido;

o Baixo custo de obtencao;

o Adaptabilidade: capacidade de respostas as mudancas;
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o Estabilidade: permanéncia no tempo, permitindo dados relativos a
historia;

o Rastreabilidade: identificacdo de origem, registro e manutencdo de
dados;

o Representatividade: atender as etapas do processo.

Carpinetti (2010) ainda coloca que medidas como fatia de mercado ou tamanho
de mercado podem ser tanto de resultado como de tendéncia, pois sdo um indicativo
de melhoria de resultados financeiros. Enquanto as medidas de resultados informam
sobre passado, as medidas de tendéncias sé&o indicativas do desempenho futuro.
Indicadores de tendéncia séo indicadores que néo séo financeiros, e indicadores de
resultados sé&o financeiros.

Os indicadores possibilitam instrumentos de analise que poderao ser avaliados,
medidos e melhorados, sendo que cada area da organizacao pode ser medida.

Na figura pode-se verificar um exemplo de indicador de produtividade ligado a
bens e servicos, representa a relacdo dos recursos necessarios para realizar a

producao e seu resultado final.

Figura 23 — Indicador de desempenho

Produtividade = OUTPUT (Saida)
INPUT (Entrada)

- Mao-de-obra - Resultado

- Insumos das atividades
- Tempo de -1 Processamento b - Bens
equipamento acabados

- Tempo de - Servigos
processamento produzidos

Quantidade dos produtos e servigos gerados em relagdo a
quantidade fisica de insumos utilizados ou processados

TIPO DE EMPRESA | INDICADOR DE UTILIZACAO DE PRODUTIVIDADE

Hospital - Atendimento de clientes/Hora de trabalho médico
- Treinamentos bem-sucedidos/Clientes atendidos
Montadora - Carros produzidos/Quilowatts utilizados
- Carros vendidos/Carros produzidos

Fonte: www.blogdaqualidade.com.br, 2015.
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5.11 Gestéo da qualidade no ramo moveleiro

O setor moveleiro esta se destacando por ser impulsionado pela criatividade,
sendo que o mesmo tem tudo ao seu favor, porém necessita de conhecimento para
adquirir a exceléncia. O consumidor esta cada vez mais exigente, procurando um
produto que atenda suas necessidades especificas e ndo mais um produto em que o
mercado coloca.

Para Oliveira (2011) uma das maiores resisténcias do setor € quanto a insercao
de um setor especifico de qualidade, sendo que este é visto na maioria das vezes
como um gerador de custos e ndo um auxilio para gerar uma maior rentabilidade
junto as organizacoes.

O autor destaca que quando se nota a necessidade da qualidade nos
procedimentos, essas empresas analisam novamente a questao de custos, assim 0s
transformando em beneficios. Muitas empresas do ramo moveleiro estao procurando
entender cada vez mais o cliente, promovendo assim solu¢cdes que promovam a
satisfacdo e a valorizacéo do cliente fazendo com que se torne um diferencial.

Segundo Paladini (2000) qualidade de conformacdo € uma medida de
fidelidade que o produto atende as especificagcbes do projeto. A qualidade de
conformacao significa produto mais uniforme e n&o determina, necessariamente,

custo de producdo mais elevado, mas sim tende a gerar produtos mais baratos.
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6 METODOS DE PESQUISA

6.1. Delineamento

Segundo Gil (1991) o planejamento de pesquisa pode ser definido como o
processo sistematizado mediante o qual se pode conferir maior eficiéncia a
investigacdo para em determinado prazo alcancar 0 conjunto de metas
estabelecidas. Rigorosamente um projeto s6 pode ser elaborado quando se tém o
problema claramente formulado, os objetivos bem determinados assim como o plano
de coleta e anélise de dados.

O autor também coloca que o procedimento tem por objetivo trazer respostas
aos problemas propostos. A pesquisa se desenvolve por um processo de constituir-
se em varias fases, desde a formulacdo do problema até a apresentacdo e
discusséao dos resultados.

Conforme Richardson (1999) a pesquisa qualitativa pode descrever a
complexibilidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas variaveis,
compreender e classificar processos dinamicos vividos em grupos sociais.

A pesquisa é baseada por um estudo de caso, sendo que os dados sdo da
empresa Moveis Gazin. Segundo Yin (2002, p.21) o estudo de caso “permite uma
investigacdo para se preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos
eventos da vida real® sabendo disso acontece a busca de dados da empresa
relacionados a gestdo da qualidade, procurando assim aprofundar e detalhar o
estudo de caso.

Segundo Gil (1991) a pesquisa exploratéria se faz necessaria também por ela
proporcionar a identificacdo de possiveis auxilios que podem aparecer durante o
processo da pesquisa. Ela implica em um reconhecimento do local, promove
consulta a documentos diversos e, sobretudo a discussdo com representantes das

categorias sociais envolvidas no processo.

6.2 Coleta de dados

Segundo Gil (1991) a coleta de dados é feita mediante concurso dos mais

diversos procedimentos como observacédo, a analise de documentos, a entrevista e
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a historia, geralmente é utilizado mais de um procedimento.

Quanto ao objetivo de descrever 0os processos que envolvem a producgéo e a
distribuicdo das bases Box da Colchfes Gazin, os dados foram coletados por meio
de observacéo direta realizada pelo autor, incluindo registros fotograficos.

Quanto ao objetivo de identificar as principais ndo conformidades relativas a
produgcdo e distribuicdo e suas causas, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas, conforme apéndices 01, 02 e 04, junto aos envolvidos nestes
processos, tanto com os colaboradores da fabrica, como o0s representantes
comerciais, que, segundo orientagcdo da empresa pesquisada, eram as pessoas
aptas a traduzir a percepcao do cliente. Também foram verificados dados existentes
de clientes e feitos registros fotograficos pertinentes a alguns dos problemas
identificados.

Quanto ao objetivo de propor acdes capazes de eliminar ou minimizar as néo
conformidades identificadas, foram realizadas entrevistas semiestruturadas,
conforme apéndice 03, tomando-se por base os problemas levantados na etapa

anterior.

6.3 Andlise dos dados

Através dos dados obtidos com a coleta de dados, foi encontrada possiveis
solucbes para as informacdes levantadas. Através da teoria e referéncias essas
serdo confrontadas com as n&o-conformidades encontradas procurando melhor
colocacéo junto as mesmas.

Para Bardin (2009) a analise de contetdo possui uma definicdo, enquanto
método torna-se um conjunto de técnicas de analise das comunicacfes que utiliza
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens.

Quanto ao objetivo de descrever os processos que envolvem a producado e a
distribuicdo das bases Box, a andlise foi realizada mediante o uso da ferramenta
fluxograma, detalhando-se cada atividade critica dos referidos processos.

Para identificar as principais ndo conformidades relativas a producdo e
distribuicdo, buscou-se a partir das entrevistas destacar os dois principais problemas
relatados, a saber, aqueles que, na visdo dos entrevistados, mais impactam no

cliente. Para identificar as causas dos problemas priorizados, foi utilizado a
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ferramenta espinha de peixe (ver 3.5.1), possibilitando assim a categorizacdo das
causas dos problemas.

Quanto ao objetivo de propor acdes capazes de eliminar ou minimizar as néo
conformidades identificadas, procedeu-se, a partir das causas fundamentais
identificadas na etapa anterior, a utilizacdo da ferramenta 5wlh (ver 3.5.11) para
estruturar as acdes propostas.
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7 RESULTADOS

Este capitulo visa apresentar os dados coletados junto ao processo de
producdo e distribuicdo de Base Box na Colchdées Gazin conforme pesquisa
realizada.

A andlise dos dados desse trabalho se faz necessaria visando a identificacdo
dos métodos de gestdo da qualidade que possam identificar e solucionar problemas
junto ao processo produtivo de Bases Box. Para isso foi necessario o estudo junto a
Colchdes Gazin, localizada em Candelaria - RS.

Para elaboragdo do estudo, foi necessario o recebimento de informacdes
através de entrevistas junto as pessoas envolvidas no processo. A entrevista foi
realizada com pessoas de diferentes setores, a fim de ter um resultado diversificado

e que possibilite um maior nimero de informacdes.

7.1 Base Box

O produto base box foi criado como alternativa para substituir as camas
tradicionais, hoje pela sua praticidade e sua combinagdo com o colchdo tem
ganhado muito espago junto ao mercado. Sua venda em unidades praticamente
iguala ao numero de colchdes vendidos, sendo na maioria dos casos vendida em
conjunto com o colchéo.

Os diferencias do produto estdo relacionados a praticidade que o mesmo
fornece, por possuir uma mesma coloracdo do colchao propicia a combinagcédo da
base e do colchdo. Bem como a praticidade de montagem do produto.

Sua estrutura € composta por madeira de reflorestamento (eucalipto 40% e
pinus 60%), ela é revestida em tecido, e contém 06 pés fixos.

Na figura 24 pode-se verificar o produto ja montado.
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Figura 24- Produto montado

Fonte: Departamento comercial Colchdes Gazin.

7.2 Fluxograma do processo de producéo de Base Box

Para melhor entendimento do fluxo do processo produtivo de Bases Box, foi

colocado junto ao Fluxograma abaixo as etapas envolvidas no processo.

Figura 25 — Fluxograma de producéao

Recebimento da
Base Box

Armazenagem

Montagem

Embalagem

Armazenagem
produto acabado

Carregamento

Fonte: Bald, 2016
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o Recebimento da base Box: parte onde a base Box chega do fornecedor é
feito somente a conferéncia da quantidade das caixas se estdo de acordo com o
pedido e a nota fiscal, sendo ausente o controle de qualidade das mesmas.

o Armazenagem: apdés a conferéncia as bases sdo alocadas junto ao
estoque das mesmas, esse estoque é organizado de acordo com as medidas das

bases Box.

Figura 26- Estoque de caixas Box junto a fabrica

Fonte: Bald, 2016.
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o Montagem: conforme o recebimento dos pedidos de producéo, € feita a
montagem da base Box, esse processo consiste em tapecaria e inclusdo dos pés na
estrutura da mesma sem estarem montados, para apos esses pés serem colocados
somente na casa do cliente.

Nesse processo também ndo existe controle de qualidade, sendo que muitas
vezes acontece o retrabalho, e 0 mesmo néo é relatado. Um exemplo de retrabalho
gue acontece seguidamente € quanto ao tamanho do tecido (faixa) onde muitas
vezes 0 mesmo ndo é o suficiente, e para seguimento do processo de montagem €&

necessario a nova costura.

Figura 27- Local de montagem e embalagem do produto base Box

Fonte: Bald, 2016.
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Embalagem: apos a montagem é feita a embalagem geralmente por dois
auxiliares de produgéo, onde eles colocam cantoneiras de papeldo e a embalagem
de plastico. Nao é feita a inspecao do produto, como limpeza, falhas de bordado,
rasgos no tecido, sendo transferidas as possiveis ndo conformidades do processo
para o mercado.

o Armazenagem produto acabado: ap0s a embalagem o produto é
separado de acordo com o pedido de venda, para assim ja ficar posicionado para
carregamento.

o Carregamento: também de acordo com o pedido, e o lote de venda que
se mantém em cerca de 67m3, é feito o carregamento. Nessa etapa muitas vezes é
possivel verificar produtos danificados apdés serem carregados junto ao caminh&o,
muito pela forma como ele é armazenado, sendo que tanto no transporte como na
descarga podem acontecer danos. Vale ressaltar que o processo de entrega ao

cliente, é feito em sua totalidade com caminhdes da empresa.

7.3 Fluxograma do processo de distribuicdo de Base Box

Sabendo que as ndo conformidades muitas vezes acontecem ja apés o produto
ter saido da fabrica, foi elaborado o fluxograma de distribuicdo do produto, para
melhor entendimento de cada etapa que envolve 0 processo desde a saida da
fabrica até a chegada a casa do cliente.

Nesse fluxograma é possivel verificar a distribuicdo do produto em caso de
clientes que possuem centros de distribuicdo, que é a maioria dos clientes atendidos
pela Colchdes Gazin. Para tais podemos citar os seguintes clientes: Lojas Colombo,

Lojas Benoit, Deltasul, Quero-Quero, Volpato.
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Figura 28- Processo de distribuicao

Transporte
Recebimento Centro
Distribuicdo
Armazenagem Centro de
Distribuicdo
Expedicdo/Carregamento
Recebimento Loja Fisica

Montagem produto

Entrega

Montagem Final -
Cliente.

Fonte: Bald, 2016.

o Transporte: se da no deslocamento do produto da fabrica até o centro de
distribuicdo com caminhao da Gazin.

o Recebimento Centro de Distribuicdo: E a parte onde o cliente recebe os
produtos conforme seu pedido junto ao seu centro de distribuicdo. Na maioria dos
casos existe um fiscal da empresa que recebe, e a parte de descarregamento é feita
por terceiros (chapas).

o Armazenagem Centro de Distribuicdo: Armazenagem de acordo com 0s
padroes definidos pelo cliente. Muitas vezes por nao ter o conhecimento de
armazenagem correta, este pode ser um fator determinante para problemas
apresentados no produto devido a armazenagem incorreta, € movimentacao
inadequada.

o Expedicdo/carregamento: Separacdo ja direcionando carregamento
especifico para cada filial do cliente.

o Recebimento Loja Fisica: Recebimento em loja fisica, feito por
funcionarios da empresa, em alguns casos envolvendo terceiros (chapas) para
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realizar esse descarregamento.

o Montagem Produto: Na maioria dos casos o produto € posto em
exposicao na loja fisica, sendo feita a montagem para apresentacéo do produto.

o Entrega cliente final: Entrega por meio de entregadores cadastrados pela
loja fisica.

o Na figura 29 temos o exemplo de uma Base Box Gazin vendida pela Loja
Benoit de Candeléaria, sendo carregada para entrega a cliente final. Vale ressaltar
gue existe um equivoco junto a essa imagem, onde a base ja esta saindo da loja
com o0s pés montados junto a estrutura, sendo que o correto € somente acontecer

esse processo de montagem junto a casa do cliente.

Figura 29- Produto vendido

Fonte: Bald, 2016.
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Montagem final, casa cliente: Processo de montagem final, aonde o produto
chega ao seu destino.

7.4 Nao conformidades detectadas na producéao

Na entrevista junto aos colaboradores, foi possivel conversar com pessoas de
diferentes areas, tendo cargos como: gerente adjunto geral, supervisor de qualidade
bem como auxiliar de producéo.

E percebido por todos a falta de indicadores de qualidade. O setor de Base Box
hoje ndo conta com indicadores que auxiliem no controle de qualidade, sendo
realizado o retrabalho sem efetuar o registro dos mesmos. Para conhecimento dos
problemas foi necessario o uso das entrevistas, assim foram destacados alguns

pontos que possuem falhas no processo:

7.4.1 Nao conformidades relacionadas a estrutura de madeira

Alguns dos problemas envolvidos na producao de base Box ja sdo oriundos do
fornecedor das caixas, e ao realizar a montagem do produto junto a fabrica algumas
vezes 0 mesmo se torna inviavel devido ao produto ndo estar de acordo com as
especificacdes. Os principais problemas relatados quanto a este item séo:

o Caixa de madeira fora da medida padrdo, impossibilitando alocacdo do
tecido;

o Madeira quebrada;

o Grampos em local inadequada, ou falta dos mesmos;

o Madeira Umida, fazendo com que a probabilidade de mofo aumente

consideravelmente.

7.4.2 Nao conformidades relacionadas ao tecido (faixa)

Em alguns momentos durante a montagem do produto, a alocagéo do tecido
nao é feita devido a um problema junto ao tecido do produto. Os principais
problemas quanto a este item sao:

o Tecido sujo, geralmente ocorre quando a embalagem apresenta
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problemas, fazendo com que o produto fiqgue exposto diretamente;
o Falha no bordado;
o Utilizacao de tecido incorreto;
o Etigueta em local inadequado;

o Tamanho da faixa fora do padréao.

7.5 Nao conformidades percebidas pelo cliente

De fato, a ndo conformidade muitas vezes é sentida somente junto ao cliente
final, o que é um fator muito preocupante, portanto esse € um grande desafio que a
empresa possui. Como o controle junto ao setor de base Box praticamente ndo
existe, a possivel chance de identificacdo de ndo conformidades antes de o produto
sair da fabrica é pequena.

Através da entrevista junto com 0s representantes comerciais, que estao
diariamente visitando clientes em diferentes regifes, foi possivel identificar as
principais reclamagbes por parte dos clientes relacionadas ao produto. Os
problemas relatados pelos representantes comerciais sdo esses:

o Esquecimento do envio de pés de bases Box: ou seja, uma falha grave
somente percebida no momento em que o cliente esta prestes a utilizar o produto,
com essa falha sua utilizacdo fica comprometida, fazendo com que ocorra um
retrabalho e também um custo desnecessario de envio e montagem da mesma,

o Rangido: muitas vezes acontece decorrente a mal-uso, principalmente
relacionado a instalacdo dos pés. Em alguns casos também esse rangido acontece
por falha na estrutura do produto. O nimero de reclamacdes referente a rangido é
consideravelmente alto, muito pelo fato de as pessoas ao deitarem sobre a base Box
perceberem esse barulho.

o Mofo: acontece geralmente em regifes onde a umidade esta presente
com maior indice. Apesar de ser colocado dessecantes junto a estrutura de madeira
da base Box, ainda existem casos que apresentem mofo junto a base Box.

o Tecido sujo: a principal causa de acontecimentos de tecido sujo € oriunda
de problemas quanto a embalagem do produto, onde a mesma se for danificada é
exposta a sujeira e por muitas vezes ser armazenada diretamente ao chao acontece

a mancha/sujeira junto a mesma.



54

o Tecido rasgado: dificlmente esse ocorre junto a fabrica, seu
acontecimento geralmente acontece junto ao processo de transporte, onde pode
ocorrer o dano tanto dependendo da forma como o produto foi carregado junto ao
caminhdo, bem como a forma que estara sendo feito o descarregamento do mesmo.

o Esquecimento do envio de chapas unido: chapa unido € usado somente
nos produtos que possuem medidas superior a 1,58x1, 98. Sua utilizacdo tem por
finalidade a unido de uma ou mais caixa Box. Sua falta também faz com que a
utilizacao esteja comprometida, gerando retrabalho e custo desnecessario.

o Pé quebrado: este foi o principal problema relatado pelos representantes.
Na estrutura de caixa Box sdo utilizados 6 pés fixo. O pé pode vir a quebrar devido a
uso incorreto, montagem inadequada, desnivel no piso em que ele é alocado, mas o
responsavel por boa parte de reclamacao € o pé central da base, que € onde nos
ultimos meses tem gerado grande preocupacao por parte dos clientes.

Nas imagens recebidas através de um representante, € possivel verificar o
principal problema relatado por eles. O pé central por estar sem suporte ao receber
uma pressdo de peso sobre ele estd quebrando. Também vale destacar a
improvisacao realizada pelo cliente para tentar solucionar o problema, conforme
pode ser visualizada na imagem, onde o mesmo colocou uma madeira a fim de dar

suporte para alocar o pé junto ao local adequado.



Figura 30 — Problemas relatados
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Fonte: Bald, 2016.

Através de conversa com o0s responsaveis pelo setor junto a fabrica e
demonstrando essa informacdo de que a estrutura estaria apresentando problemas
e acontecendo a quebra do pé central da base, foi demonstrado o conhecimento do
problema e a medida de correcdo adotada pela fabrica foi de alocar uma madeira
que de suporte ao pé. Conforme figura 31
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Figura 31 — Problema detectado

Fonte: Bald, 2016.

7.5.1 Nao conformidades detectadas na distribuicéo

Por se tratar de um produto fragil e com um volume consideravel foi ressaltado
por parte dos representantes que alguns problemas apresentados nos produtos séao
causados ja junto ao cliente, muito por falta de treinamento bem como por nao
utilizar de um manuseamento e armazenamento correto. Segundo 0s representantes
0s principais problemas ocorridos ja junto ao cliente séo oriundos de:

o Descarregamento: principalmente por falta de estrutura por parte de
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clientes que ndo possuem centros de distribuicdo, esse descarregamento muitas
vezes é feito de forma incorreta, e os problemas ocorridos nesse processo
geralmente sdo oriundos da forma em que o produto é retirado do caminh&o. Vale
destacar que a base Box é um produto fragil e dependendo do contato com o chéo
ou até mesmo com um produto similar, pode ocorrer o dano junto ao produto.
Diferentemente do colchdo que é composto basicamente por espumas o que facilita
0 descarregamento e manuseio.

o Estoque: a forma de armazenamento do produto faz com que aconteca
algumas consequéncias desse método. O produto muitas vezes é armazenado de
forma incorreta junto ao depodsito dos clientes, e esse é um desafio tanto do
fabricante como do representante comercial em auxiliar e orientar o cliente para
proceder de forma correta. O correto armazenamento de bases Box é seguir a linha
de produtos, ndo alocando bases Box e colchdes em uma mesma pilha de

estocagem.
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8 ANALISE E SUGESTOES

A qualidade tem se tornado cada vez mais importante, prova disso € a
preocupacao das empresas em fornecer um produto de qualidade ao seu cliente,
promovendo qualidade os beneficios sdo claros e perceptiveis no dia a dia das
organizagfes. Faz-se necesséario o entendimento de todos dentro da organizacdo
sobre essa questdo, a fim de eles entenderem o beneficio que ela promove a
empresa e entdo buscarem aplicar as ferramentas, que auxiliem na gestao.

O fato de a Colchfes Gazin ja possuir certificacdo junto a parte de producédo de
colchdes faz com que esse processo fique um pouco mais simples para aplicar as
ferramentas de qualidade junto a producdo de Bases Box. Sabendo que
praticamente ndo existe controle junto a esse setor, € necessario apresentar 0s
beneficios em aplicar tais ferramentas na atuacdo da empresa. Além de reduzir
custos promove uma vantagem competitiva para a empresa junto ao mercado.

Através da pesquisa feita na area de qualidade junto a Colchdes Gazin, foi
possivel detalhar desde o processo de recebimento da base Box em forma de
matéria prima até a entrega do produto junto ao cliente final. Isto proporcionou um
conhecimento de todo o processo, tanto do processo produtivo como de distribuicdo
para o produto chegar ao seu destino final que é a casa do cliente. Portanto essas
etapas se fizeram necessérias em estarem no objeto de estudo, visto que assim foi
possivel identificar ndo conformidades, bem como possiveis causas das mesmas.

Em conversa com o gerente adjunto da fabrica, foi possivel priorizar os dois
principais problemas existentes envolvendo base Box em todo o processo. Sendo
assim as principais ndo conformidades do produto sdo relacionadas a quebra dos

pés e também ao mofo.

8.1 Base Box com pé quebrado

A figura 31 sobre diagrama causa-efeito aponta as causas mais provaveis para
o efeito. O diagrama apresenta as causas atraves da méo de obra, maquina, método

e material.
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Figura 31- Base Box com pé quebrado

Diagrama causa-efeito Base Box com pé quebrado

Mao-de-Obra Maquina

Falta de mao de
obra qualificada

Falta de
treinamento

Falta de
manutencéao

Deterioracéo

Desmotivacao
Base Box com
Falta de controle _/ Matéria- Pé Quebrado
da qualidade prima com ———
Estocagem incorreta defeito

Estrutura com

_

defeito Fragilidade —
Falta de
treinamento Material
(vendedores) Método ateria

Fonte: Bald, 2016.

Conforme o diagrama causa-efeito, em relacdo a mao de obra foi possivel
identificar uma necessidade de treinamento junto ao setor, para consequentemente
ter uma mao de obra mais qualificada e um produto de melhor qualidade.

J& relacionado a méaquina fica presente a falta de manutencéo preventiva,
sendo que a manutencao so é feita quando acontece o problema. Também quanto a
deterioragcdo, onde acontece a falta de renovacao do maquinario.

No método se destaca a falta de controle da qualidade, que é praticamente
nulo junto ao processo, outro item importante é quanto a estrutura com defeito,
decorrente da falta de controle bem como de um setor de criagcdo de produtos. A
falta de treinamento dos vendedores junto aos clientes também é um item que
merece ser melhor trabalhado, principalmente quanto a estocagem e a montagem
do produto.

Quanto ao material foram citados a matéria prima com defeito, que é tanto com
0S pés como a base Box. Outro item também é relacionado a estrutura do produto
que é fragilidade, portanto requer mais cuidado quanto ao manuseio e estocagem.

A partir do diagrama de causa-efeito foram definidas as principais prioridades
para serem alocadas junto ao plano de acao referente a base Box com pé quebrado.

° Falta de treinamento:;



o Falta de controle da qualidade;

o Estocagem incorreta (depdsito cliente);

o Falta de manutencao;

° Estrutura com defeito;

o Fragilidade.
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Através da priorizacdo das causas foi criado um plano de acdo que coloca

como serdo definidos os meios para atacar as principais causas referente a base

Box com pé quebrado.

Para isso foi utilizado a ferramenta 5wlh conforme tabela abaixo:

Por qué? O que? Onde? Quando? Por quem? Como?
Realizar Linha de Gerente de Treinamento de
Falta de treinamento junto | producgéo Até producéo montagem.
treinamento | aos envolvidos no | — Base 30/09/2016 Padronizar processos
processo. Box de montagem.
Utilizar Linha de Supervisor de | Através do
Falta de ferramentas de producéo Até gualidade conhecimento dos
controle da | qualidade. — Base problemas, aplicar as
. 30/09/2016
gualidade Box ferramentas de
gualidade.
Estocagem | Base Box Deposito Departamento | Treinamento sobre
incorreta armazenada de Cliente Até comercial estocagem e suas
(deposito forma incorreta. 30/11/2016 consequéncias.
cliente)
Criar manutencdo | Linha de Gerente de Criagdo de
Falta de preventiva. producéo Até manutengéo cronograma de
manutencgao — Base 31/08/2016 manutengéo
Box preventiva.
Criar setor Linha de Gerente de Padronizar estrutura
desenvolvimento | producgdo producéo de base Box.
Estrutura de produtos — Base Até Id~entificar po_ssiveis
com defeito Box 01/07/2016 ndo conformidades
na etapa de
desenvolvimento de
produto.
Procurar novos Setor de Até Comprador Ide_ntifica_r produtos
Fragilidade | fornecedores Compras | 50,00/5016 mais resistentes para

substituir os atuais.

Fonte: Bald, 2016.

8.2 Base Box mofada

A figura 32 mostra o diagrama causa-efeito que apresenta as causas mais

provaveis para o efeito base box mofada, causas relacionadas a mao de obra,

material, método e meio ambiente.
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Figura 32- Base Box mofada

Base Box mofada

Mao-de-obra Material
Falta de Dessecante
treinamento ——\_ ineficiente
: o Falha
Desmotivacéao fomecedor

Madeira
umida Base Box
/' Mofada
Falta de treinamento Falta de
(vendedores) ventilacao
Posicionamento
: Local com
inadequado do -
codiits indice alto de
P umidade
Método Meio-ambiente

Fonte: Bald, 2016.

O diagrama de causa-efeito define que relacionado a méo de obra uma de
suas consequéncias a base Box mofada esta relacionada a falta de treinamento por
parte dos colaboradores.

Quanto ao material, esse € um ponto muito importante do processo
principalmente pelo produto que é comercializado, bem como o dessecante que é
utilizado para amenizar o mofo em si. Portanto para promover um produto de
gualidade a variavel dos fornecedores interfere bastante, pois além de uma madeira
de qualidade a ser fornecida também € necesséario um dessecante com uma boa
atuacao.

Relacionado ao método, o principal seria quanto ao treinamento junto aos
vendedores, principalmente pelo fato de muitos ndo terem o conhecimento de uma
correta armazenagem do produto, bem como alocacéo na casa do cliente.

Ja no meio ambiente, esse é relacionado diretamente a localizacdo geografica
em que o produto se encontra, principalmente em locais que possuem uma umidade
relativamente mais alta, a probabilidade de presenca de mofo se torna

consideravelmente maior.
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Atraves desses pontos podemos destacar as principais prioridades para serem

alocadas junto ao plano de acdo, bem como a melhor forma de agir quanto as

mesmas.

o Falta de treinamento (vendedores);

. Dessecante ineficiente;

. Madeira Umida;

o Posicionamento inadequado do produto.

Por qué? O que? Onde? Quando? Por quem? Como?
Criar cronograma
de treinamentos
Ealta de Treinamento junto . A partir de | Departamento Junto_ aos clientes.
treinamento Clientes . Treinamento de
aos vendedores 01/09/2016 comercial
(vendedores) montagem e
correta utilizacéo
do produto.
Identificar
Procurar novos . produtos que
Des;e_cante dessecantes e Setor de Ate Comprador possam substituir
Ineficiente fornecedores Compras | 30/10/2016 ou auxiliar o atual
no combate ao
mofo.
Criar controle de
recebimento de
bases Box,
Madeira Gmida Controle junto ao | Setor de Até Comprador _cr!ando
fornecedor compras | 30/10/2016 proximidade com
o fornecedor a
fim de solucionar
0 problema.
Criagdo de Para o cliente ter
manual de melhor o conhecimento
durabilidade do de cuidado
Posicionamento . pr_oduto, . quanto ao .
inadequado do prmc_lpalmente Deptq Até Marketing produtc_) que e§ta
relacionado ao Marketing | 30/10/2016 adquirindo, é
produto -
local de necessario um
armazenagem manual que
bem como de apresente sua
ventilacéo. melhor utilizago.

Fonte: Bald, 2016.

O maior aliado da Gazin quanto ao combate ao mofo é o dessecante nomeado

como RDR, fornecido pela empresa Ras Ambiental. Sachés desse produto sdo

fixados na estrutura de madeira da base Box, a fim de absorver a umidade

excessiva, evitando possiveis ndo conformidades relacionadas a esse quesito. O

dessecante utilizado é mais eficiente que a silica gel que anteriormente era utilizada.
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Sem utilizacdo ele permanece com cor cinza, creme ou marrom. Apos 0O
dessecante absorver umidade, sua cor pode ser alterada.

Mesmo com a utilizacdo do dessecante ainda € possivel identificar produtos
gue apresentem mofo junto ao mercado, até por isso foi inserido no plano de acéo a
identificacdo de produtos e fornecedores que possa auxiliar. Outro ponto importante
€ quanto ao controle da madeira utilizada nas bases Box, onde as mesmas devem
seguir um padrdo de qualidade a fim de evitar madeiras que possam no futuro

apresentar a caracteristica de mofo.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

O problema que orientou o presente estudo foi relacionado a falta de controle
de qualidade junto a producéo de bases Box da Colchfdes Gazin. Entende-se que o
problema foi respondido, uma vez que foi possivel identificar a importancia da
utilizacao de ferramentas junto ao processo de producéo.

Este trabalho teve como objetivo geral identificar as principais nao
conformidades relacionadas as bases Box da Colchdes Gazin e as alternativas para
sua solugdo. Considera-se que o objetivo foi atendido, pois foi possivel sugerir
ferramentas que sdo aplicaveis no processo de producdo de base Box.

Quanto ao primeiro objetivo especifico descrever os processos que envolvem a
producdo e a distribuicdo das bases Box da Colchbes Gazin. Considera-se que o
objetivo foi atendido, pois foi possivel detalhar todo o processo e suas
particularidades.

Através das entrevistas com os envolvidos no processo, funcionarios da fabrica
e representantes comerciais, foi possivel identificar as principais ndo conformidades
envolvidas nos processos de produgcdo e distribuicdo, atendendo-se assim o
segundo objetivo especifico do trabalho.

O diagrama causa-efeito possibilitou o conhecimento das principais causas que
geram as principais ndo conformidades da base Box: o pé quebrado e a base Box
mofada, fazendo com que se tenha uma melhor identificacdo, exploracdo e
apresentacao de causas e problemas, podendo relacionar o efeito a possivel causa.

Em atendimento ao terceiro objetivo especifico, foi possivel propor acbes para
eliminar ou minimizar as ndo conformidades identificadas. A partir das causas
priorizadas no diagrama de causa-efeito, elaborou-se um plano de acao para definir
a linha de atuacao frente as ndo conformidades.

A principal contribuicdo do trabalho para a empresa € relacionado a
identificacdo das ndo conformidades, pois como atualmente ndo sao utilizados
indicadores de qualidade nesse setor, esses dados ndo estdo disponiveis para a
empresa. Portanto apresentando os beneficios da gestdo da qualidade, mais do que
um retorno financeiro, a empresa tera como vantagem a confianca nos seus
processos, proporcionando uma maior satisfacdo do cliente e também uma maior

confiabilidade dos seus colaboradores.
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O fato de a empresa ja estar focada no uso das ferramentas de qualidade na
producédo de colchdes, faz com que facilite a implementacdo do uso de ferramentas
junto ao setor de base Box, visando assim uma melhor produtividade, reducéo de
custos bem como um produto de melhor qualidade. Entende-se que esta
contribuicdo possui relevancia, principalmente pelo fato de a empresa néo utilizar
nenhuma ferramenta para os processos relacionados a base Box, sendo possivel
identificar e até mesmo sugerir acdes e ferramentas que possam ser uteis no dia a
dia da empresa.

A realizacdo desse estudo proporcionou um maior entendimento do tema bem
como da empresa, além de mostrar a importancia da gestdo da qualidade nos dias
atuais, frente as necessidades do mercado e também as exigéncias dos clientes.

Uma das limitacBes do trabalho sentida pelo autor foi de ndo poder se fazer
presente, por mais tempo, junto & empresa durante o desenvolvimento da coleta de
dados, portanto essa coleta ficou sendo abastecida somente através das entrevistas.

No desenvolvimento do trabalho, foi possivel identificar oportunidades de
estudos, principalmente na area comercial, onde a troca de informacdes junto a area
produtiva poderia trazer diversos ganhos para ambos envolvidos. O fato de a area
comercial estar vivenciando o dia a dia do cliente faz com que eles tenham
conhecimento das tendéncias e exigéncias do mercado, portanto essa troca de

informacéo promoveria uma melhor atuacdo da empresa frente a essas tendéncias.-.
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APENDICE 1

= Existem problemas de maquinas no setor?

= Existem problemas relacionados ao processo de producao utilizado?

= Como vocé classifica o treinamento passado aos colaboradores
envolvidos no processo?

= Problemas relacionados a saude dos colaboradores estédo presentes?

= Qual problema vocé classifica como o principal envolvido no processo?
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APENDICE 2

= Por que vocé acredita que esta ocorrendo a falha de bases box com pé
quebrado?

= Por que vocé acredita que esta ocorrendo a falha de bases box mofada?

= Existe falta de treinamento para execucdo do trabalho de maneira

correta?
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APENDICE 3

= O gue vocé acredita que seria uma possivel solucdo para o problema
base box com pé quebrado?

= O que vocé acredita que seria uma possivel solucdo para o problema
base box mofada?
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APENDICE 4

= Quais o0s principais problemas apresentados junto aos clientes
relacionados ao produto Base Box?

= O que vocé acredita que esteja causando tais problemas?

= Quais as sugestdes para possiveis solu¢des deste problema?



