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RESUMO

Este trabalho ¢ resultado de um estudo cujo objetivo foi a andlise critica do processo de qualidade
na produ¢do de balas de gomas. J4 que a Qualidade no processo de produgdo hoje é um fator
essencial, procuramos aderi-lo ao processo, de forma que melhore a produgdo e qualifique o
produto sem que para isso aumente gastos. Consideramos a qualidade ao longo do processo de
producgdo, que separa os produtos defeituosos daqueles considerados adequados (com qualidade) e
tendo como vantagem, impedir que produtos sem qualidade possam ser entregues aos clientes.

Foi realizada uma avaliagdo do processo de qualidade, no qual podemos considerar causas
relevantes que prejudicam o processo de producdo da empresa. Essas falhas consideraveis que
prejudicam a qualidade e desperdicam material acabado. Durante o desenvolvimento dessas
analises, notamos que a concepcao de qualidade para funcionarios de producdo pode ser melhorada,
para isso sugerimos algumas opc¢des de melhorias para o processo de producdo da empresa. Logo,
podemos considerar uma boa opg¢ao, o derretimento das gomas deformadas ou que ficaram coladas
umas as outras durante o processo de cozimento, reaproveitando o material ou até mesmo modificar
o processo de cozimento do material nas estufas, dessa forma estariamos utilizando o cosedor
continuo, que regula o ponto certo de cozimento de todo o processo, evitando que as mesmas
grudem durante o processo.

Palavras-chave: qualidade, melhoramentos na producao.



ABSTRACT

This work is resulted of a study whose objective was the critical analysis of the process of quality
in the production of bullets gums. At once, that the Quality in the production process today is an
essential factor, looks to adhere it the process, of form that improves the production and
characterizes the product without that this stops increases expenses . We consider the quality to the
long one of the production process, that it separates the defective products of those considered
adjusted (with quality) and having as advantage, to hinder that products without quality can be
deliver to the customers. An evaluation of the quality process was carried though, in which can
consider excellent causes that harm the process of production of the company. These considerable
imperfections that harm the quality and waste finished material. During the development of these
analyses, we notice that the quality for production employees can be improved, for this we suggest
some options of improvements for the process of production of the company. Soon, we can consider
good option, melting of gums deformed or that they had been glue in the others during the baking
process, utilized again the material or even though to modify the baking process of the material in
the greenhouses, of this from we would be using the stitcher continuous, that all regulates the
baking right point of the process, preventing that the same ones glue during the process.

Word-key: quality, improvements in the production.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1- Desperdicio de balas de gomas (coladas e deformadas) .........cccceeveeviiiiiiniieniennennne. 04
Figura 2- Tabuleiro com algumas coladas ap0ds sair da estufa ..........ccccevveeiiiiiiininiiieeeee, 33
Figura 3- Estufa, que serve para o cozimento das balas de goma .........cccceeceeviieiiiniiiinienieeen, 35
Grafico 1- Indice do processo de ProdUGAO ...........c.cvevrvcueueeeeeeeeeeeseeeeseeeeee e 28
Grafico 2- Indice de melhorias N2 ProdUGAOD ............coveveeveeveeieeceeeeeeeeeeeeeee e 29
Grafico 3- Indice de eliminacio de deSPerdiCios .............covururververeeveeereeeeeeeeeeseeeeeeeseses s eneees 30
Gréfico 4- Indice de eliminagdo de perda de Produto .............coeveveveeeveeeeeeeeeseeeee e, 31

Grafico 5- Indice de melhoria do processo de Produgao ............coeeeeveeveveeveeereeeieeseeeeseeeereeeeeeen, 32



II

LISTA DE QUADROS

Quadro 1- Avaliacao do processo ProAUIIVO ........c.eecuieriieriieiiienieeie et iee ettt 28
Quadro 2- Avaliacdo do controle de qualidade atual .............cccoooieiiiiiiiii e, 29
Quadro 3- possibilidade de eliminacdo de desperdiCio ..........ccoueriuieriieiiieriiiiene e 30
Quadro 4- Agao para dimMINUIT PETAAS .......eeeruiiriiiiiiieiieeiierie ettt ettt ettt e s b e eeees 31

Quadro 5- Ag30 para MEINOTAr O PIOCESSO ....ecuvieruiieiieiieetieeieeiee st et e ste et esieeeteesateebeesaeeeneeas 32



SUMARIO
Lista de figuras
LSt A€ QUAAIOS. ....veeiiieiiecie ettt ettt et e st e et e esb e e teeesb e e baeenbeeseeenbeenbeeesseeneeensean II

1.0 SITUACAO PROBLEMA
L1 = INEFOAUGAO vttt e e e ettt e e e e eaa e e e e eetaaeeeeeaaeeeeeeaaseeeeeeasaeeeans 01

1.2 - Caracterizag@o da Situagao Problema .............cccviiiiiiiiiiiiiiiieccee e 01
1.3 - Objetivos

1.3.1 = ODBJELIVO ZETAL ...oeieiieiiieciiieiie ettt ettt et esbe e taeebeessaeesseesseessseenseensnas 02

1.3.2 - ODBJetiVo €SPECITICO ..uveeiiiiiiiiieriieieeteete ettt 02

1.4 = JUSHTICALIVA ..evvieiieeiiieiie ettt ettt ettt et e st e bt esabeesbeessseessaeesbeesseessseenseessseensaasssanns oan 03

2.0 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 - Controle da QUAalidAde ..........ccouiiiiiiiiiiie ettt 05

2.2 - Garantia da qUAlIdAdE ..........ccceeiiieiiieiiieeece e eeas 10

2.3 - Qualidade € produtividade ...........coocuieiuieiiiiiiee e 12

2.4 - Total Quality Management............ccuevvierueeriieeiiieniies e et eeeneenereeeies s eneenseeessneeninennaes o1
2.5 - Objetivos de desempenho ............oooiiiiiiiiiiiiiiiiii e e 10

2.6 - Ferramentas da qualidade ...........c.cooeiiiiiiiieiiieiecececeeee e 18
2.6.1 - Diagrama de causa € €f@IL0 .......cceeviieiiieiiieiie et 19
2.6.2 - HISEOZIAMA ....eouviiiiieiieciieeiieeteeiee et e it eeve et e eiteestaeesbeesseeenseessseensaessseenseesnseenseensnas 23
2.6.3 = POT QUE-POT QUE.....eiiiiuiiieeeeiiiieeesiieeeeeeiteeeeeteeeeesaseeeeessaseeessssaeeesansseaesanssssaessnnses 23

3.0 METODOLOGIA

3.1 = TIPO d@ PESQUISA ..vveereriieirieeeiiieeiiee ettt e eette e et eeeteeesaeeeessaeesaseeesseesasseeensaeessseeessseeensseeennns 25
3.2 = DAd0S ODLIAOS ....eeeneieiiieiieiiieie ettt ettt ettt 26
3.3 — Forma de obtengao para analise dos dados ............ccecveeeiiiiieiiiieiiieeeiee e 26
3.4 — POPUIACAO € AMOSIIA ....vieviieiiieiiiieiieeiieeiee et e et et e saeeteeesbeebeessseenseessseesseessseenseensseens 26
3.5 — [IMItagA0 A€ PESQUISA ..eeuvvreeerieeiiieeiireeeiteeeeieeeeteeesaeeessseeesaseeessseessseeesseesssseesseeessseeenns 26
4.0 RESULTADOS E DISCUCAO DOS RESULTADOS..........cocooiviiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeenns 27
5.0 CONSIDERACOES FINAIS........c.ooimiiiieeeeeeeeeeeeeee e, 34
6.0 REFERENCIAS. ........ooooiiiiiiiiits ettt sttt 36

ANEXOS ..ttt ettt ettt ettt et s e et et e et eneen 38



1.0- SITUACAO PROBLEMA.

1.1- Introducao.

Vé-se freqlientemente falar em qualidade na produgao e na explicagdo do sucesso de produto
e servico. Muitas empresas, preocupadas em sobreviver no competitivo mercado que se vive
atualmente, busca diagnosticar seus problemas de qualidade e melhorar seus processos,
compreendendo que ter boas maquinas e equipamentos, j4& ndo sdo condigdes suficientes para

disputa do mercado.

O estudo da situagdo e o uso de técnicas adequadas de gestdo, parecem indicar a formula

para se conquistar o sucesso da empresa.

O estudo de um processo produtivo em uma fabrica de alimentos sera feito neste trabalho.

1.2 - Caracterizacao de situagdo problema.

O estudo do processo de qualidade, proposto neste trabalho sera feito a partir de uma empresa
que foi adquirida em 1992 com o propodsito de torna-la uma das mais respeitadas fabricas de
confeitos do pais. Apos anos de trabalho sério, mantendo parceria com os melhores fornecedores de
matéria prima do pais, os produtos Amendupa sdo hoje conhecidos e aceitos em todo o territdrio

nacional, dada a sua 6tima qualidade e excelente apresentacao.

E isso s6 foi possivel gragas aos éticos principios comerciais, objetivo constante desta

empresa, que tem sempre como meta a satisfagdo do nosso cliente.

Com a aquisicdo de maquinas modernas, contratando funcionarios especializados e
atualizando sempre seu processo de fabricagdo, a Amendupa atingiu um padrdo de qualidade

excelente.



A empresa foi comprada quando empregava apenas dez funcionarios em um prédio de
1.000m?, hoje a Amendupa emprega duzentos funcionarios em um prédio de 4.000m?, esta situada
no interior do estado de Sao Paulo na cidade de Tupa .

Além de aumentar a variedade de produtos fabricados que eram apenas amendoins
confeitados salgados e doces acrescentando também balas de gomas, pagocas e snack's de variados

sabores.

Apds anos de planejamento e for¢a de vontade, a Amendupad hoje atende todo mercado

nacional e esta se expandindo no mercado externo.

Contudo, apesar do controle exercido, tem ocorrido perdas significativas, principalmente de
produtos acabados. Tais desperdicios de material vem causando elevacdo dos custos. O estudo
deste processo produtivo sera objeto deste trabalho.

1.3 —Objetivos.
1.3.1 — Objetivo Geral:
Estudar os processos de fabricagdo das balas de gomas, no que tange a qualidade dos produtos.

1.3.2 — Objetivos Especificos:

1.3.2.1 — Levantar informag¢des que possam contribuir para evitar o desperdicio das balas de

goma.

1.3.2.2. — Formular problemas e hipdteses para tornar a produ¢do mais eficiente sem maiores

custos.



14 - Justificativa.

A empresa vem crescendo e adicionando novos produtos em sua linha de producdo e se

esfor¢a para melhorar cada vez mais sua competitividade no mercado.

Porém a empresa pesquisada para este trabalho apresenta pequenas falhas que poderiam ser
evitadas. Assim procura-se diminui-las a0 maximo no sentido de disputar mercado com uma

imagem de altissima qualidade, que ¢ seu objetivo maior.
Portanto um estudo no sentido de procurar diminuir esses desperdicios das balas de gomas e
possibilitar maior producdo, deve ser feito, para obter uma rentabilidade maior e diminuir a perda

de material acabado.

A figura 1 mostra o desperdicio das balas de gomas apds o cozimento.



Figura 1- Desperdicio de balas de gomas (coladas e deformadas).




2.0 - FUNDAMENTACAO TEORICA.

Para a elaboracdo do contetido dessa pesquisa foram utilizados alguns conceitos na visdo de

alguns autores:

2.1- Controle de Qualidade :

Campus (1992), fez apelo aos empresarios brasileiros:

- Qualidade ¢ uma questao de vida ou morte. Sua empresa s6 sobrevivera se for a melhor no

seu negocio.

- Qualidade ¢ mudanca cultural. E preciso que as pessoas sintam a ameaga de morte da
empresa, ainda que ela possa estar num horizonte de 5 a 10 anos.

- Qualidade é uma mudanga cultural. E preciso tempo paca conduzir mudangas (5 a 10 anos).
Se ndo dispuser deste tempo, ndo inicie esta longa caminhada.

- Qualidade é mudanca cultural. E preciso lideranca para conduzir mudanga. Se vocé nio
estiver disponivel para isto,ndo inicie o programa.

- Vocé esta pensando em Qualidade para melhorar seus resultados. Acompanhe estes
resultados mensalmente através de graficos mostrados a todos. E necessario um placar para
certificar-se que vocé esta ou nao ganhando o jogo.

- Todos devem estar envolvidos. TODOS. Para isto é necessario Emog¢ado Reveja suas politicas
de recursos humanos e proponha uma visao de futuro compartilhada por todos. Estamos todos no

mesmo barco e temos que sobreviver.

Juran e Gryna (1991), avaliam a qualidade como uma caracteristica do produto que vao ao
encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfagdo em relagdo ao

produto. Qualidade ¢ a auséncia de falhas.

Os autores acreditam que a qualidade a nivel de empresa surge do fato que a qualidade do
produto ¢ resultado do trabalho de todos os departamentos ao longo da Espiral. Cada um desses
departamentos especializados € responsavel por suas fungdes especiais e deve fazer seu trabalho

mais corretamente possivel — seus produtos devem adequar-se ao uso.



Moura (1997), considera que o controle da qualidade ocorre ao longo da producao,
normalmente ao final de cada processo e também no produto final. Essa atividade separa os
produtos defeituosos daqueles considerados adequados (com qualidade) e tem como grande

vantagem impedir que produtos sem qualidade possam ser entregues aos clientes.

Essa atividade, mesmo necessaria, nao modifica ou “agrega valor” ao produto, podendo ser
bastante custosa e pouco contribuir com a organiza¢do da empresa para impedir novo produtos
defeituosos. O autor acredita que normalmente o controle da qualidade ¢ realizado sobre uma
amostra representativa dos produtos, e de acordo com o resultado ¢ feita uma interferéncia sobre o
lote ou conjunto de produtos, utilizando-se regras estatisticas para isso, tomando-se a decisdo pela

sua aprovagao ou nao.

Souza (1996), nos conta que a qualidade total teve inicio no Japao ap6s a II Guerra Mundial,

devido a necessidade de melhorar seus produtos para a exportagao.

Para Souza, os japoneses, sdo responsaveis pela qualidade, pois estdo certos de que cada
funciondrio tem que contribuir nos escritérios e nas linhas de produgdo. Para isso, ¢ exigido uma

fase de muito treinamento para todos os funcionarios, desde superiores até operarios.

Ainda o mesmo autor cita que o CCQ- Circulo de Controle de Qualidade- existe no Brasil
desde a década de 70 e esta retomando seu crescimento com a chegada da qualidade total. Agora de
forma mais definitiva. Trabalhar em equipe ¢ uma forma de agir que o CCQ nos dé oportunidade de

experimentar promovendo a unido das pessoas.

Souza demonstra que “ao participar de um grupo de CCQ, vocé deve trabalhar para que as

decisoes sejam feitas por consenso”.

todos os componentes devem contribuir com sua idéia;
- ndo deve haver a imposi¢ao ou dominagao;

- criticar apenas as idéias e nunca as pessoas;

- nado ficar discordando s6 por discordar;

- evitar, sempre que possivel. A votacdo, pois aquele que discorda pode estar com a razao ;



- negociar sempre unindo os pontos de vista
- nunca perder de vista o objetivo principal
- ouvir realmente o que o outro fala

- ninguém perde, todos ganham”

O CCQ, para operar na empresa, precisa de uma organizagdo de apoio que sustente,
estimule e motive o andamento das atividades. E preciso e necessario que os gerente € 0s
administradores estejam comprometidos com esse grandioso trabalho de solu¢do de problema e de

refor¢o ao crescimento do ser humano.

Crosby (1988), acredita que ¢ importante concluir a qualidade na sua politica, porque
acredita que vocé nao pode conceder a qualquer operagdo a opgao de dispensar tal programa. O
autor lembra que ndo ¢ preciso cumprir exatamente o programa com todas as etapas, mas a

operacdo ndo conseguird nada de melhor e acabaré seguindo-o de qualquer maneira.

Seja qual for a razdo para iniciar um programa, a histéria demonstra que, quando alguém
come¢a um programa de melhoria da qualidade, aferra-se a ele porque acaba gostando dos

resultados e da recém-adquirida comunicagdo interna da geréncia.

Toledo (1987), define CCQ como um pequeno grupo de trabalhadores, de uma mesma area,
formada para desempenhar atividades de Controle de Qualidade. Este grupo procura,
continuamente, desenvolver suas habilidades e resolver os problemas relativos a qualidade no seu
local de trabalho, através do uso de técnicas de Controle de Qualidade e da participagdo de todos os

membros.

Toledo resume os objetivo pretendidos com os CCQs, quando implantados inicialmente no

Japao:

- “melhorar as aptidoes de lideranca e geréncia dos mestres e supervisores na fabrica e

estimular o auto aperfeicoamento dos operarios;



- melhorar a atitude do operario a nivel de producdo e criar um ambiente da necessidade de
melhoria;
- funcionar como nucleo do sistema de controle da qualidade amplo empresarial a nivel da

fabrica, visando obter a garantia da qualidade na producao”.

Ainda o mesmo autor afirma que para se implantar o CCQ existe a necessidade de
treinamento através de palestras e cursos. Os CCQs ja implantados , tem uma estrutura propria,
funciona em paralelo com a estrutura a agilizacdo do processo de tomada de decisdes e dar

sugestoes do grupo.

Essa agilizacdo ¢ considerada como fator motivador para garantir a atuacdao dos grupos.

Feigenbaum (1994), acredita que as atividades fundamentais para o controle da qualidade

- Programas e objetivos definidos e especificos referentes a qualidade.

- Orientacdo firme voltada ao consumidor.

- Todas as atividades necessarias visando a realizar esses programas e objetivos.

- Integragao das atividades por toda a organizagao.

- Atribui¢des claras ao pessoal, tendo em vista a obten¢do da qualidade. Atividades
especificas de controle de fornecedores.

- Identificagdo total do equipamento da qualidade.

- Fluxo de informacgao, processamento e controle definidos e efetivos para a qualidade.

- Forte conscientizagdo, motivacdo e treinamento positivos em toda a organiza¢do no que se
refere a qualidade.

- Custo da qualidade e outras medidas e padrdes do desempenho da qualidade.

- Eficacia real de agdes corretivas

- Controle continuo do sistema, incluindo predi¢ao e realimentagdo de informagdo, andlise
dos resultados e comparacao com padrdes atuais.

- Auditoria periddica das atividades do sistema.



Determinados subsistemas podem ser basicos em programas para controle da qualidade, que

estdo enumerados a seguir:

- Avaliagdo da qualidade antes do inicio da produg¢do, discutida na se¢ao

- Planejamento da qualidade do produto e processo, discutido na secao.

- Planejamento, avaliagdo e controle da qualidade do material adquirido.

- Avaliagdo e controle da qualidade do produto e processo.

- Realimentag¢do da informacao da qualidade.

- Equipamentos da informacao da qualidade.

- Treinamento e orientacdo para a qualidade e desenvolvimento da mao-de-obra.
- Qualidade na assisténcia técnica.

- Gerenciamento da fung¢do controle da qualidade.

- Estudos especiais sobre a qualidade.

Cezari (1997), acredita que a medida da qualidade do produto ¢ feita através da medigao do
grau de atendimento aos atributos de qualidade especificados. Assim, controle de atividades sdo as
atividades relacionadas para verificar o atendimento de requisitos estabelecidos (especificados).
Essa atividade ¢ instantanea, vocé mede, compara com a norma estabelecida e, se o valor estiver
dentro das normas, o “processo esta sob controle”. Caso o valor obtido se encontrar fora dos limites,
o produto ndo satisfaz a qualidade esperada, ele deve ser retrabalhado ou descartado segundo o
autor. E necessario entdo que seja feita a corregdo imediata no processo, para evitar que produza

mais produtos fora das normas.

O controle de qualidade deve ser efetuado em todas etapas da cadeia de producdo, tendo
inicio no fornecedor, passando pelo recebimento das matérias-primas, pela armazenagem, pelas
varias etapas do processo de producao, pelo produto final, pela distribui¢do e ponto de venda,
portanto, somente a inspe¢ao do produto final com atividade de controle hoje ndo garante a
qualidade, pois somente nessa fase se detecta que o produto se encontra fora dos requisitos pré-

estabelecidos, nada mais pode ser feito para corre¢do do processo.

Prazeres (1996), define o controle da qualidade como um conjunto de atividades planejadas

e sistematizadas que objetivam que produtos e servicos com especificagcdes e prove acdes corretivas
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necessarias. Conclui-se que atividades de controle de qualidade sao exclusivamente corretivas € nao
preventivas. E € pior que nos ultimos anos o controle de qualidade esta associado a atividades

relacionadas com a garantia de qualidade (preventivas), as quais sdo descritas a seguir.

2.2- Garantia da qualidade

Garantia da qualidade denominadas muitas vezes de Qualidade Assegurada ¢ conceituada
como “o conjunto de acdes sistematizadas necessarias e suficiente para prover confianga de que um
produto ou servico ird satisfazer os requisitos definidos da qualidade que, por sua vez, devem
refletir as necessidades e as expectativas implicitas e explicitas dos clientes”. A garantia da
qualidade assegura que a qualidade do produto ou servigco esta como deveria estar. Para que isso
seja efetivamente realizado, as atividades iniciam-se na avaliacdo continua desde a concepgao ou de

prestacao de servigo, incluindo atividades de treinamento geral e especificacdo de pessoal.

Campos (1992), considera a “a garantia da qualidade” uma fun¢do com a finalidade de
confirmar que todas as atividades da qualidade estdo sendo conduzidas da forma requerida.
Portanto, a garantia da qualidade para o autor, ¢ a “embaixatriz” do cliente na empresa, ¢ a fungdo
que visa confirmar que todas a agdes necessarias para o atendimento das necessidades dos clientes
estdo sendo conduzidas de forma completa e melhor que o concorrente. Isso demonstra o respeito e

a confianga mutua entre cliente e fornecedor.

O autor ainda afirma que a garantia da qualidade ¢ conseguida pelo gerenciamento correto e
abstinado de todas as atividades da qualidade em cada projeto e cada processo, buscando
sistematicamente eliminar totalmente as falhas, pela constante preocupagdo com a satisfacdo total

das necessidades do consumidor e pela participacao e responsabilidade de todos da empresa.

Considerando que a qualidade ¢ uma fun¢ao interdepartamental e apropriada para ser atacada
através de comité interfuncional. A garantia da qualidade ¢ um processo sistematico de verificagao
para certificar-se de que a inspe¢do da qualidade e as operagdes de controle da qualidade estdo
sendo conduzidas de forma correta, também proporciona verificar se os setores de projeto,

producdo e vendas estdo trabalhando no sentido de manter nivel de qualidade objetivado.
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A qualidade ¢ garantida pela condugdo do planejamento da qualidade conduzido por todas as
pessoas da empresa. Além disso deve ser periodicamente conduzida, portanto necessita de uma
auditoria da qualidade para verificar se todas as atividades da qualidade estdo sendo conduzidas

como o planejado.

Para Prazeres (1996), o processo evolutivo da qualidade, visando, a cada época, alcanca
niveis mais altos de performance e satisfacio de um produto ou servigo aos consumidores,
desenvolveu o controle denominado de garantia de qualidade, cujas atividades agregam além do
controle da qualidade, com uma diferenc¢a de que aqui os resultados obtidos serdo avaliados como

forma de verificar se hé algo que possa ser feito para a melhoria do processo ou do produto.

Chega-se 4 conclusdo de que atividades de garantia da qualidade sdo direcionadas para
prevencao de problemas ou defeitos e atuando em toda a cadeia de producao, isso se inicia desde a
primeira atividade (obtencdo de matérias-primas), at¢ consumo ou uso final do produto ou servigo

pelo consumidor.

Segundo Crosby (1990), as coisas estio mudando, e essa taxa de melhoria deve crescer
rapidamente nos proximos anos. O autor acha que tem se dispensado um bocado de esforco em
qualidade com o passar dos anos, mas a maior parte disso ndo resultou em muita coisa. Ele critica
que o pessoal trabalha com coisas erradas; e que cada um visa sua propria atividade no seio da

organizagdo, se esquecendo do trabalho em equipe.

O autor lembra que os circulos da qualidade e as estatisticas ndo sdo o que ha de mais bem —
acabado no mundo. Considera-as como apenas uma pequena parcela da tarefa de causar qualidade.
O emprego de panacéias tem refreado a reconquista da qualidade porque o gerenciamento pensa que
esta acontecendo alguma coisa, mas o que acontece ¢ muito pouco. Entretanto, os subordinados
percebem muito rapidamente que o gerenciamento ndo estd mudado de verdade seus métodos
perversos; assim sendo, sentem-se desencorajados e desistem de tentar. Entdo cada um sai

procurando ferramenta.

Nos ultimos anos tem havido mais interesse na qualidade por parte da alta dire¢do. O grupo

tipico que nos procura ja tentou de tudo que leu a respeito e chegou a conclusdo de que nada estd
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mudando. Trabalhamos com eles no sentido de modificar sua cultura e instalar os conceitos basicos

que fazem da qualidade uma amiga, nao uma obrigagao.

Por isso agora, cada vez mais a direcdo estd fazendo palestras sobre qualidade, e ha, em
nivel nacional, um “més da qualidade” e uma por¢ao de outras atividades. Os resultados obtidos por

aqueles que sao bem sucedidos no sentido de provocar qualidade levarao outros consigo.

O autor cré, que um ter¢o das empresas estd trabalhando no caminho certo; um terco,
lamentavelmente, esta trabalhando nas coisas erradas, e um tergo esta a espera de uma lei ou algo

que aparecga e os salve.

2.3-  Qualidade e produtividade

Segundo Crosby (1990), melhorar a produtividade ¢ produzir mais e/ou melhor com cada
vez menos. Quanto maior a produtividade de uma empresa, mais util ela ¢ para a sociedade, pois
esta atendendo as necessidades dos seus clientes a um baixo custo. O seu lucro decorrente ¢ um
prémio que a sociedade lhe paga pelo bom servigo prestado e um sinal de que deve crescer e

continuar a servir bem.

Ter competitividade ¢ ter a maior produtividade entre todos os seus concorrentes. O que
garante realmente a empresa ¢ a garantia de sua competitividade. No entanto, estas coisas estao
todas interligadas: logo, a garantia de sobrevivéncia decorre da competitividade, a competitividade
decorre da produtividade e esta da qualidade (valor agregado). Esta necessidade de conhecimento
ira inevitavelmente conduzir as empresas a uma elevacio de nivel de qualificagdo da mao-de-obra

como meio de aumentar a sua competitividade.

Toledo (1987), define o fator qualidade ndo s6 como um meio de atender as exigéncias do
mercado consumidor, mas principalmente, como fator de racionalizacdo da produgdo e de elevagdo
dos custos, ou seja, como meio que a empresa poderd recorrer para reduzir custos. E isso ocorre,

pois maior qualidade de conformagao, ou seja, maior porcentagem de unidades do produto feitas de
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acordo com as especificacdes, pode significar menores custos de perdas (desperdicios) e de

retrabalho.

O autor lembra também que tradicionalmente, a qualidade e a produtividade sao
consideradas inversamente correlacionadas, acreditando-se que um trabalho de alta qualidade exige
mais tempo e, portanto, sO poderia ocorrer as custas da produtividade. Assim, o autor discute que
para determinado processo seria possivel melhorar a produtividade ou a qualidade e ndo ambas ao

mesmo tempo.

Também ¢ senso comum que elevar a qualidade de conformacao significa elevar os custos
de produgdo em face das necessidades de maquinas e equipamentos mais sofisticados e de maior
precisdo, mais horas de trabalho, mao-de-obra mais qualificada, matérias-primas melhores e mais
caras etc. Entretanto, esse senso comum nao passa por uma analise criteriosa dos custos de

retrabalho e de refugo, o que, se considerado, provavelmente poderia levar a uma conclusao inversa.

Crosby (1988), acredita que a finalidade de se ter um departamento da qualidade com o
objetivo independente ¢é afastar-se desse tipo de raciocinio, limitando as escolhas aos que nada tem

a ganhar com a decisao.

O autor considera que a organizacdo do setor de qualidade ndo ¢ muito complicada, mas
estabelecer um boa operagdo de qualidade pode vir a ser. Ele pensa que se alguma coisa ¢é facil de
entender e faz sentido, mas nem sempre ¢ realizada, tem de haver uma razdo para isso: a agencia
ndo confia em ninguém, ao tomar decisdes relativas a qualidade ou a agéncia ndo entende o valor de

uma boa operagdo de qualidade.

Ja Feigenbaum (1994), considera que os padrdes de qualidade estao progredindo para um
conceito de produtividade comercial orientada para o mercado, medido por intermédio de “mais
produtos e servicos vendaveis, e com qualidade satisfatoria, por unidade de recursos na entrada” — e
isso constitui objetivo administrativo, avaliacdo do desempenho gerencial e enfoque em programa

da produtividade fundamentalmente diferente.



14

Essa medida da produtividade comercial voltada para o consumidor altera o enfoque da
atencao dispensada ao planejamento do programa. A énfase nao mais recai sobre técnicas a fim de
aperfeicoar o rendimento do trabalho industrial, como tem sido hd mais de 50 anos, mas fica
centrada sobre o fato de que a obtengdo da produtividade orientada para o consumidor exige

emprego sério dos modernos programas da qualidade.

O autor acredita que estes programas auxiliam na execucdo de alteragdes fundamentais em
atividades de planejamento de mercado e produto, em praticas convencionais de producdo, em

conceitos tradicionais da engenharia e na pratica do proprio gerenciamento.

Deming (1990), acredita que o sistema de melhora da qualidade ¢ 0til a qualquer um que
lance um produto ou esteja comprometido com um servigo, ou com pesquisas, ¢ deseje melhorar a
qualidade de seu trabalho e, a0 mesmo tempo, aumentar sua produgdo, tudo com menos mao-de-

obra e a custos reduzidos.

O autor lembra que a ineficiéncia de uma organizacdo de servicos, ou industrial, eleva os
precos ao consumidor e reduz seu padrao de vida. Os principios e métodos de melhora sdo iguais

para a prestacao de servicos e para a fabricagdo de bens.

Lawlor (1972), lembra que nas fabricas técnicas em geral, constituem a maior parte das

industrias, onde podem-se empregar os seguintes processos basicos, isolados ou combinados:

- A conformagdo de matérias por alguma forma de fundigdo ou forjamento a frio ou a
quente.

- A conformagdo de materiais por alguma forma de renovagdo de material, como
modelagem, torneamento ou perfuracao.

- A juncdo ou montagem de materiais conformados pelos processos 1 e 2. Este tipo de
processo pode tomar a forma de soldagem, colagem ou uso de prendedores.

- Processos que alteram a condigdo dos materiais; por exemplo, o aquecimento de metal
antes de conformar por forjamento.

- Processos que melhoram a superficie acabada dos materiais.
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Embora esta andlise do processo produtivo dé énfase aos produtos técnicos, podemos aplicar

a noc¢ao entrada/saida a outros estabelecimentos.

O autor também distingui o processo produtivo ndo apenas verificando se ele produz bens

ou servigos . Também a importancia relativa dos insumos revelara a diferencas.

Portanto para controlar o processo produtivo o autor considera as seguintes etapas:

Estabelecer padroes para insumos e produtos de saida.
Tomar medidas de desempenho real e compara-las aos padroes.
Adotar medidas corretivas se o desempenho ndo for satisfatorio.

Medir a produtividade comparando produtos de saidas e insumos.

2.4-Total Quality Management TQM

O Controle da Qualidade Total ¢ um sistema administrativo aperfeicoado no Japdo, a partir
de idéias americanas ai introduzidas logo apds a segunda guerra mundial. Este sistema ¢ conhecido
pela sigla TQC ( Total Quality Control). Este ¢ baseado em elementos de varias fontes: emprega o

método cartesiano, aproveita muito do trabalho de Taylor.

Davis, Aquilano e Chase (2001), definem a gestao da qualidade total como uma abordagem
organizacional focada na producdo de produtos e nos servigos de alta qualidade. A TQM, quando
utilizada adequadamente, e uma parte integrante da organizagdo, ndo um programa isolado. Ela

envolve areas de niveis funcionais dentro da organizacao, inclusive os fornecedores.

Citam também os quatro elementos principais que integram todos os programas de TQM
bem-sucedidos. Estes elementos sdo: lideranga, envolvimento dos funcionarios, exceléncia de

produto/processo e foco no cliente.
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Moura (1997), cita que ¢ importante ndo confundir produto com qualidade e qualidade total.
Qualidade total ¢ um modo de gestdo, uma forma de organizagao da empresa, para que ela sempre

gere produtos que atendam aos seus clientes.

O autor lembra que toda empresa, por mais desorganizada que seja, tem um nivel (mesmo
baixo) de organizacdo, e ¢ bem possivel que ja esteja usando algum conceito ou técnica da

Qualidade Total.

Slack, Chambers e Johnston (2002), consideram TQM mais bem entendida como uma
filosofia de como abordar a administracdo da qualidade. E um modo de agir e pensar a produgao,

que se preocupa particularmente com os seguintes assuntos:

- Atendimento das necessidades e expectativas dos consumidores;

- Inclusdo de todas as partes da organizagao;

- Inclusdo de todas as pessoas da organizacao;

- Exame de todos os custos relacionados com a qualidade;

- Fazer “as coisas certo da primeira vez”, por exemplo, enfatizando a construcdo da
qualidade desde o design, em vez de apenas inspecionar;

- Desenvolvimento de sistemas e procedimentos que apoiem qualidade e melhoria;

- Desenvolvimento de um processo de melhoria continua.

2.5- Objetivos de desempenho.

Slack, Chambers e Johnston (2002), classificam os objetivos de desempenho da producio:

- Objetivo qualidade, que significa “fazer certo as coisas”, mas as coisas que a produgdo precisa

fazer certo variardo de acordo com o tipo de operagao.

- Objetivo rapidez, significa quanto tempo os consumidores precisam esperar para receber seus

produtos ou servigos.
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- Objetivo confiabilidade, significa fazer as coisas em tempo para os consumidores receberem

seus bens ou servigos prometidos.

- Objetivo flexibilidade, significa capacidade de mudar a operagdo. Pode ser alterar o que a

operagao faz, como faz ou quando faz.

- Objetivo custo, que quanto menor o custo de produzir seus bens e servicos menor pode ser o

prego a seus consumidores.

Juran e Gryna (1991), acreditam que para conquistar objetivos ha aplicacdo de esforgos
para atingir uma meta. Com base nesse conceito, gerentes estabeleceram objetivos que sdo depois

escritos e tornam-se o fundamento do planejamento para se obter resultados.

O conceito ¢ eficaz porque os objetivos sdo bem definidos:

- Ajudam a unificar o pensamento de todos aqueles envolvidos.
- Tem o poder em si mesmos de estimular a acao.
- Sa@o um pré-requisito para se operar de forma planejada e ndo por meio de crises.

- Permitem uma posterior comparacdo entre desempenho e os objetivos.

J& os objetivos de controle, ficam geralmente evidentes por meio das imposi¢cdes das
especificagdes, dos procedimentos etc., emitidos pelas diversas fontes. Os objetivos do
aperfeigoamento ndo sao evidentes. Mesmo onde a necessidade ¢ evidente, € preciso algum esforco

para traduzi-la em um objetivo oficial e legitimo.

Os autores lembram que a experiéncia tem mostrado que a aprovacao de objetivos da

qualidade pelos gerentes de hierarquia superior ¢ fortemente influenciada por trés critérios vitais:

- Os objetivos de aperfeigoamento tém preferéncia sobre os objetivos de controle.

- Os objetivos claramente orientados para assuntos administrativos ou comerciais tém

preferéncia sobre os objetivos técnica ou tecnologicamente orientados.
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- Os objetivos quantificados monetariamente tém maior preferéncia que aqueles que nao o

sao.

2.6- Ferramentas da qualidade.

A utilizacdo das ferramentas evita as armadilhas muito comuns do dia-dia, como, por

exemplo:

- concluir por intui¢do , indo direto & solu¢do sem analisar outros angulos da questao;
- decidir pelo caminho mais curto sem considerar dados fundamentais por pressa ou
dificuldade de obté-los.

- dimensionar mal o problema.

Dellareti (1996), acredita que o controle da qualidade surgiu quando o controle da qualidade
passou a ser feito pelo controle de processos. Tornou-se necessario desenvolver um conjunto de
ferramentas que viabilizaram tal controle. Assim tornou-se clara a importancia do controle da
qualidade no desenvolvimento dos produtos, também, o papel da administracdo na evolucdo da
qualidade. Isso exigiu um novo conjunto de ferramentas, ja4 que nos estdgios iniciais do
desenvolvimento de novo produtos(bem como na administragdo) utiliza-se, principalmente, dados
nao numéricos. Com o objetivo de satisfazer as principais necessidades comuns da diversas
caracteristicas dessa fase surgiram as SETE FERRAMENTAS DO PLANEJAMENTO DA
QUALIDADE (7FPQ).

- Analise de Pareto

- Diagrama de causa e efeito
- Estratificagao

- Lista de verificag¢do

- Histograma

Diagrama de dispersao

Graficos e graficos de controle
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O autor considera importante que o primeiro passo para a solucao destes problemas consiste
na coleta de dados de idéias, que podem ser obtidas junto a pessoas envolvidas, ou que possam
contribuir para sua compreensdo. Apos a consulta, o gerente terd em maos um conjunto de idéias
que se ndo forem tratadas convenientemente serdo de pouca valia. Este ¢ o objetivo das 7FPQ:

organizar idéias.

Umas vez que as idéias estejam organizadas e se tenha uma visdo global do que estd
acontecendo, ¢ preciso planejar agdes que melhorem a situagdo ou resolvam o problema. Este ¢ o

segundo objetivo das 7FPQ: auxiliar no planejamento.

As 7FPQ sdo, portanto, muito uteis nas fases P e A, do método PDCA- plan, do, check e
action, mas pouco uteis na fases D e C, onde as 7FCQ mostram a sua forca. Deste modo, pode-se

ver o carater complementar desse dois conjuntos de ferramentas.

Werkema (1995), analisa as sete ferramentas do planejamento como utilizadas no giro dos
ciclos PDCA para manter e melhorar. Estas ferramentas utilizadas sdo apropriadas para o
tratamento de dados ndo numéricos, sendo muito importantes na preparagdo de projetos e como

apoio aos processos decisorios.

Ela cita também os métodos FMEA- failure mode and effects analysis - e FTA- failure
analysis- , que sdo utilizados no ciclo PDCA com o objetivo de melhorar resultados. Estes sdo
empregados na analise de falhas (problemas) pertinentes ao projeto do produto ou em processos
técnicos e administrativos, e funcionam como importantes ferramentas para identificagdo das causas

das falhas quanto a sua importancia e risco e o estabelecimento de planos de acdo para bloqueé-las.

A autora considera as sete ferramentas ideais para a etapa de projeto do produto ou
processo, quando sdo detectadas todas as possiveis falhas potenciais e estabelecidas contramedidas
para evita-las, antes que aconte¢cam. Por outro lado, a autora reconhece que os dois métodos podem
ser empregados na analise de problemas ja existentes, como ferramentas auxiliares dentro do PDCA

das melhorias.
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2.6.1- Diagrama e causa e efeito

O Diagrama de Causa e feitos, também conhecido como “Espinha de Peixe” ou diagrama

de Ishikawa, que criou em 1943, ajuda a identificar as causas dos problemas.

Existem quatro grandes causas geradoras dos problemas: mao-de-obra, métodos, materiais e
maquinas. E o diagrama tem formato de uma espinha de peixe. Na cabeca, ¢ colocado o efeito ou o
problema que se quer analisar e cada grande espinha ou ramificagdo simboliza cada categoria de

causas.

Slack, Chambers e Johnston (2002), citam os diagramas de causa-efeito que sdo métodos
particularmente efetivos de ajuda a pesquisar as raizes de problemas. Eles fazem isso levantando as
mesmas questdes: o que, onde, como e por que anteriores, mas desta vez acrescentando algumas
respostas possiveis de uma forma explicita. Eles também podem ser usados para identificar areas
onde sdo necessarios mais dados. O diagrama de causa-efeito (que também sdo conhecidos como o
diagrama de peixe e diagramas Ishikawa) tornam-se extensivamente usados em programas de

melhoramentos.

O procedimento para desenhar um diagrama de causa-efeito ¢€ o seguinte:

Passo 1  Coloque o problema na caixa de efeito

Passo 2  Identifique as principais categorias para as causas possiveis do problema.
Apesar de qualquer categorizacdo podem ser usadas para os ramos centrais do diagrama, ha cinco
categorias que sdo comumente usadas: equipamentos, forca de trabalho, materiais, métodos e

procedimentos e dinheiro.

Passo 3  Use a busca de sistematica de fatos e discussdo em grupos para gerar possiveis
causas sob essas categorias. Qualquer coisa que possa resultar em um efeito que esta sendo

considerado deveria ser listada como causa potencial.
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Passo 4  Registre todas as causas potenciais no diagrama sob cada categoria, e discuta

cada item para combinar e esclarecer as causas.

Paladini (1997), acredita que o diagrama de causa-efeito permite identificar causas que
conduzem a determinados efeitos. Assim, se o efeito € nocivo, as causas podem ser eliminadas; se
for benéfico, pode-se conferir consisténcia a elas, garantindo a sua continuidade. O autor cita
materiais, mao-de-obra, ambiente, equipamentos, avaliagdes, medidas, métodos, operacdes,

procedimentos de geréncia e manutengdo como areas que envolvem tais causas.

Para o autor, a constru¢ao do diagrama comeca com a identifica¢ao do efeito que se pretende
considerar, colocando-o no lado direito do diagrama. A seguir, um grupo de profissionais
envolvidos com o problema passa a sugerir e a listar causas, observando os critérios. O processo
define o problema (efeito) e a lista de uma profusdo de idéias de como soluciona-lo. A seguir
separam-se causas basicas daquelas que sao secundarias, usando-se a andlise dos “por que, o que,

onde, quando, quem e como”.

As causas e subcausas sdo alocadas a esquerda do diagrama. Cada uma delas é associada
com niveis de viabilidade de gerarem o efeito. A partir dai, com o passar dos dias, o diagrama vai
sendo testado ou analisado com mais detalhes, sendo refinado. Em sua estrutura final, sdo definidas

as causas do efeito a eliminar ou a manter.

Werkema (1995), define o diagrama de causa e efeito uma ferramenta utilizada para
apresentar a relacdo existente entre um resultado de um processo (efeito) e os fatores (causas) do
processo que, por razdes técnicas, possam afetar o resultado considerado. Considera que este
diagrama de causa e efeito serve para sumarizar e apresentar as possiveis causas do problema e para

a determinacdo das medidas corretivas que deverao ser adotadas.

A autora lembra que ndo devemos ordenar os niveis de importancia de cada causa com base
somente na experiéncia e em impressdes subjetivas, que muitas vezes podem ser enganadoras.
Como o grau de importancia de cada causa relacionada no diagrama e deve ser estabelecido como
base em dados, tanto as causas quanto o efeito devem ser mensurdveis. Quando isso ndo for

possivel, e importante tentar encontrar varidveis alternativas substitutivas que sejam mensuraveis.
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Observamos que o diagrama de causa e efeito ¢ importante ferramenta ¢ que deve ser
utilizada durante o giro do ciclo PDCA, para sumarizar e organizar as possiveis causas do problema

analisado. No entanto, a descoberta em tela deve ser feita por meio da coleta e analise de dados.

O ciclo PDCA de controle pode ser utilizado para manter e melhorar as “diretrizes de
controle”, ¢ utilizado para manter niveis de controle. O caminho para obter melhorias continuas nos
processos € o de conjugar os dois tipos de gerenciamento: manuten¢do e melhorias. Cada melhoria
corresponde ao estabelecimento de um novo “nivel de controle” . em outras palavras, cada melhoria
corresponde ao estabelecimento de uma nova “diretriz de controle” . Este método ¢ possivelmente o
mais importante dentro do TQC e deveria ser denominado por todas pessoas da empresa, do

presidente aos operadores.

A seguir o ciclo PDCA para manter ou melhorar:

Diretrizes anuais da alta administragdo — metas anuais — PDCA — padronizagdo —
Acgao corretiva — revisdo periddica dos problemas cronicos — problemas cronicos prioritarios —

metas anuais

Segundo Moura (1997), o diagrama como uma ferramenta que permite quais sdo as causas
que influenciam o processo, podendo gerar os resultados desejados ou indesejados. Quer dizer que
uma ferramenta € usada tanto para definir e planejar o processo como para identificar causas dos
problemas. O autor se baseia, tradicionalmente, em seis conjuntos de fatores identificados por uma
palavra que comeca com a letra “M” s@o eles: Maquinas, matéria-prima, mao-de-obra, método,

meio e medida. Por isso ¢ chamado de diagrama de 6 Ms.

Kume (1993), sugere que o diagrama de causa e efeito seja utilizado por meio de uma
investigagdo e discussdo com muitas pessoas. Ele acredita que os fatores que mais influenciam na
qualidade, devem ser determinados q partir daqueles listados no diagrama. Se o fator for omitido no
estagio inicial da discussdo, antes que o diagrama seja construido, ele ndo aparecerd num estagio

posterior.
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O autor considera importante que se estipule o fator com base em dados. A investigagao dos
fatores com base em nossa propria habilidade e experiéncia, mas ¢ perigoso atribuir-lhe peso
somente em funcdo de impressdes e percepcdes subjetivas. A maioria dos problemas passiveis de
solucdo dessa forma ja poderiam ter sido sanados e, conseqiientemente, o restante dos problemas
que permanecem em solucdo ndo podera ser assim atacado. A estipulacdo da importancia dos dados
de forma objetiva, através do uso de dados, ¢ uma tarefa ao mesmo tempo mais cientifica e mais

logica.

2.6.2- Histograma

Werkema (1995), cita o histograma como com a caracteristica da distribui¢do associada a
alguma populagdo de interesse, retirando, uma amostra da populagdo ¢ medindo, para os elementos
das amostras os valores assumidos pela variavel considerada. Esta claro que quanto maior for o
tamanho da amostra, maior serd a quantidade de informacdo obtida sobre a distribui¢do mas, ao
mesmo tempo, também maior sera a dificuldade de percepcdo das caracteristicas gerais desta
distribuicdo a partir da grande massa de dados que sera gerada. Portanto, uma ferramenta que nos
permita resumir as informagdes contidas em um grande conjunto de dados sera muito util neste

contexto. O histograma e um grafico capaz de cumprir este objetivo.

O autor acredita que o histograma dispde as informacgdes de modo que seja possivel a
visualizagdo da forma da distribuicdo de um conjunto de dados e também a percepcao da

localizacdo do valor central e da dispersdao dos dados em torno deste valor central.

Paladini (1997), também cita o histograma como instrumento que relaciona as medidas do
processo com sua respectiva capacidade e/ou com as tolerancias fixadas em projeto. A aplicagdo do
histograma refere-se a determinagdo da curva de freqiiéncia de ocorréncia das medidas.

2.6.3 - Por que - por que

Slack, Chambers e Johnston (2002), citam também a andlise do por que - por que, que ¢

efetiva para ajudar a entender as razdes da ocorréncia de problemas. A técnica comeg¢a com 0
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estabelecimento do problema e a pergunta por que o problema ocorreu. Uma vez que as maiores
causas da ocorréncia do problema tenham sido identificadas, cada uma das maiores ¢ tomada por
sua vez ¢ novamente ¢ feita a pergunta por que essas razdes ocorreram ¢ assim por diante. Esse
procedimento continua até que ou uma causa pareg¢a suficientemente autocontida para ser atribuida

a ela mesma, ou mais respostas a questao “por qué?”’ possam ser geradas.
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3.0- METODOLOGIA.

3.1- Tipo de pesquisa.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa descritiva. O autor Oliveira (2001), define a pesquisa
quantitativa como o proprio termo indica, significa quantificar opinides, dados, nas formas de coleta
de informagdes, assim como também como o emprego de recursos e técnicas estatisticas desde as
mais simples, como percentagem, media, moda, mediana desvio padrdo, ate as de uso mais
complexo, como coeficiente de correlagdo, analise de regressdo etc., normalmente utilizados em

defesa de teses.

O método quantitativo ¢ muito utilizado no desenvolvimento das pesquisas descritivas, na
qual se procura descobrir e classificar a relagdo de causalidade entre os fendmenos: causa e efeito.
Também ¢ empregado no desenvolvimento das pesquisas em ambito social, economico, de
comunica¢do, mercadoldgicas, de opinido, de administracdo, representando em linhas gerais, uma
forma de garantir a precisdo dos resultados, e evitando com isso distor¢cdes de analise e

interpretagdes.

A pesquisa descritiva na opinido de Oliveira, procura abranger aspectos gerais e amplos de
um contexto social, como: saldrio e consumo, mao-de-obra, populacdo economicamente ativa,
situacdo social, econdmica e politica das minorias e opinides comunitarias, entre outros. O estudo
descritivo possibilita o desenvolvimento de um nivel de analise em que se permite identificar as

diferentes formas dos fendmenos, usa ordenagao e classificacao.

E certamente o tipo de estudo mais adequado quando o pesquisador necessita ter melhor
entendimento a respeito do comportamento de varios fatores e elementos que influenciam sobre

determinados fendOmenos.

Nos estudos descritivos, o processo ou os procedimentos para obtengdo dos dados
praticamente podem ser os mesmos da pesquisa quantitativa: questionarios, testes estandardizados,

entrevistas, observagdes e outras técnicas também empregadas em outras modalidade de pesquisas.
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3.2 - Dados obtidos.

Foram referentes ao processo produtivo, principais causas de desperdicio e meios de reduzi-

lo segundo a opinido de funcionérios da empresa.

3.3- Forma de obten¢ao de analise dos dados.

O levantamento de dados e informagdes foram feitos através da aplicagdo de um questionario

com questdes abertas ¢ fechadas (vide anexo 1) preparado a partir de um referencial tedrico sobre

controle de qualidade eliminando desperdicios.

3.4- Populagdo e amostra

O questionario foi respondido pelos funcionarios do setor de produ¢do, num total de 150.

3.5- Limitacdo da pesquisa

Apesar da empresa Amendupad produzir um mix de produtos, composto de amendoins

confeitados, pagocas, snack’s e outros tipos de balas, neste trabalho estudou-se somente a producao

das balas de gomas.
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4.0 - Resultados e discussao

A pesquisa realizada foi por meio da aplicagdo de um questiondrio entregue pela propria

pesquisadora para 150 funcionarios e técnicos de producao.

A receptividade dos questionarios foi de boa aceitagao.

O instrumento para coleta de dados foi composto de cinco questdes, que serdo tratadas

estatisticamente a seguir.



Questionarios da area de producao

1- O que acha do processo de produgao?

Figura 1- Avalia¢ao do processo produtivo

O Ruim
1 O Razoavel
B Bom
@ Excelente

0% 20% 40% 60%

Conceito freqiiéncia relativa

= U EXCRICILE ...t et 55%
= B0 e e 25%
= RAZOAVEL ..o e e e raaeenes 14%
= RUIIM e 6%

Quadro 1 — Avaliagao do processo produtivo

Nas respostas obtidas, podemos observar que na maioria o processo de producao ¢ de boa
qualidade, pois corresponde a 80% dos entrevistados. Mas deixa claro que ¢ possivel melhorar o

processo para conseguir melhores resultados.
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2- Quanto ao controle de qualidade feito hoje, qual sua opinido e o que deveria ser feito para

melhorar?

figura 2- Avaliacdo do controle do controle de qualidade atual.

O Falta Interesse
B Uniao
O Maquinas
O Esta 6timo
B Regular
O Esta bom
! !
0% 20% 40% 60%
Conceito freqiiéncia relativa
= ESTADOM e 44%
I (<724 L1 | OO OO PUU TSP 24%
=1 - 01511 0 Lo R USRS URRRRTP 16%
- aumentar 0 USO d€ MAQUINAS........eervierirerrieniieerireeteerteeereenaeeseesseeeseessreenseesnseas 10%
- precisa trabalhar em equipe € UNIAO .....c.eevvieriieeiieniie ettt 04%
- falta interesse e seriedade de t0dOS .......cccuerieriieieiieniiieeeee e 02%

Quadro 2 — Avaliag@o do controle de qualidade atual.

Podemos observar que na opinido dos entrevistados a qualidade esta necessitando de melhorias
pois, apesar de mais da metade considerar a qualidade boa, hd uma quantidade razoavel de

entrevistados que considera a melhoria necessaria para o sucesso da produgao.
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3- Vocé acredita que seria possivel eliminar desperdicios de material na producao?

Figura 3- possibilidade de eliminar o desperdicio

O Impossivel
[0 Muito pouco

W Pouco
O Sim
I
0% 20% 40% 60%
Conceito freqiiéncia relativa
- 11 EO OO SOUP TS UPRP SRR 54%
= INUITO POUCO «eeentiiiitteteeite et et ettt et et sat et et sht e bt et eb e e bt eaaesbeenbe et e ebeenbeentenanenee 22%
= POUCO ittt et e et aa e s sbn e e s 14%
= AMPOSSIVEL o 10%

Quadro 3 — possibilidade de eliminar o desperdicio.

A partir dessa questdo fica evidente que os funcionario podem evitar o desperdicio de material,

mostrando que devemos utilizar uma nova estratégia na producgao; Assim aumentariamos os lucros.
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4- O que poderia ser feito para diminuir a perda?

Figura 4 — acdo para diminuir perdas.

B Nada

O Formato

O Temperatura da
estufa

B Matéria-prima

| | @ Evitar que cole
0% 10% 20% 30% 40%

Conceito freqiiéncia relativa
- evitar que a goma ainda mole cole em outras EOmas...........eeeevereenvereeneennenn 35%
- controlar criteriosamente a qualidade da matéria-prima ...........ccccecveevveeeriennnnns 25%
- verificar a temperatura de cozimento da goma na estufa..........c.ccoeceeviineennnen. 20%
- fazer gomas de formatos diferentes .............cccoceeiiiniiiniiiiiiiiiee 12%
= MR ettt sttt et 08%

Quadro 4 — Acao para diminuir perdas.

Fica evidente que o processo de produg@o possui falhas ao produzir as gomas. A fiscalizagao
nessa area pode melhorar. Observamos que as condi¢des da matéria-prima influenciam no processo
de producao e cabe ao setor de compras fiscalizar com maior rigor a qualidade e a constancia da
mercadoria, pois a variagdo da qualidade uma matéria-prima para outra pode alterar o tempo de

cozimento necessario para a produ¢do adequada.
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5- 0 que deveria ser desenvolvido para melhorar o processo?

Figura 5 — a¢@o para melhorar o processo.

O doar

O separar manualmente

@ Desenvolver novo
produto

O Tabuleiro diferente

0% 10% 20% 30% 40%
Conceito freqliéncia relativa
- um tabuleiro onde as gomas fiquem mais distantes ..........cc.ccoceevercvenienenicnnns 36%
- desenvolver um novo produto com material desperdigado... ........ccccverrrenennen. 34%
- separar as gomas manualmente € embalar ............cccoeoeeiiiieniniinen 22%
- doar para NECESSILAAOS .....cc.uiriuieiiiieiieiie ettt 08%

Quadro 5 — acdo para melhorar o processo.

A opinido dos funciondrios de produgdo pode ser melhorada, e cabe aos técnicos
desenvolver a possibilidade mais viavel para eliminar ao maximo o desperdicio. Pode-se perceber,
que os entrevistados consideram o material de trabalho inapropriado para a fabricacdao das balas de
gomas. Portanto, o processo de produgao possui falhas que ndo depende somente dos funcionarios,
mas também de mdaquinas e equipamentos inadequados. Na hipdtese de desenvolver um novo
produto com o material desperdigado, na opinido dos chefes de producao seria possivel realmente
reaproveitar o material, derretendo as gomas de diferentes sabores e cores e adicionar novos sabores
e corantes que cobririam os sabores e cores anteriores. Desse modo o produto defeituoso seria

novamente processado e reaproveitado.
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A figura demosntra o problema ocorrido na produgao das gomas.

Figura 2- Tabuleiro com algumas gomas coladas apos sair da estufa.
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5.0 - CONSIDERACOES FINAIS

Os dados mostram que a empresa produz alimentos de qualidade, mas que pode ainda
melhorar. Também observamos que a fabrica emprega profissionais capacitados e que agem em

equipe para beneficio da empresa.

Percebe-se nitidamente que nas opinides dos operarios que ¢ possivel eliminar desperdicios,

aderindo uma nova técnica de produgdo, que podera proporcionar maior lucro na producao.

Algumas técnicas usadas por empresas que adotam a qualidade total poderiam ser aplicadas,
dentre elas pode-se destacar as ferramentas da qualidade, que poderd trazer uma melhora na
adequagdo do controle de qualidade em mais pontos do processo produtivo. Estas ferramentas

podem ajudar na identificagdo das falhas e orientar na corre¢do das mesmas.

Pode-se adotar o diagrama de causa-efeito que ¢ um método particularmente efetivo de ajuda
a pesquisar as raizes de problemas. Para isso usa-se questdes ja citadas na fundamentagao tedrica : o
que, onde, como e por que , dentre elas, acrescentando-se algumas respostas possiveis de uma
forma explicita. O diagrama de causa e efeito também pode ser usado para identificar areas onde

sdo necessarios mais dados.

Apoés a implementacdo da ferramenta por que-por que, podemos desvendar a causa das
constantes perdas de material acabado. Isso se deve porque a matéria-prima utilizada para a
fabricagdo das gomas de lotes diferentes sdo diferentes umas das outras, implicando em variado
tempo de cozimento dentro da estufa (vide figura 3) de um lote para outro, interferindo assim na
qualidade da mesma. Desse modo fica dificil acertar o ponto de cozimento e a temperatura

adequada para cada se¢ao de produgao.

Ao implementar ao uso da qualidade total adequadamente, envolveriam areas de niveis
funcionais dentro da organizagdo, ndo um programa isolado. Ela envolveria areas de niveis
funcionais dentro da organizacdo, inclusive fornecedores. Logo a matéria prima deveria ser
criteriosamente fiscalizada para obter um padrao de qualidade constante, para um produto final de

qualidade elevada e com a garantia de elimina¢do das perdas no processo.
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Para essas conquistas sdo necessarios elementos decisivos como: lideranca, envolvimento

dos funciondrios, exceléncia de produto/processo e foco no cliente.

Para evitar essas perdas e demais erros em relagdo & temperaturas e tempo de cozimento,

devemos aderir ao cozinhador continuo, que tem um sistema padrao para todas as estufa.

Figura 3- Estufa, que serve para o cozimento das balas de gomas
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Questionarios da area de producao

1- O que acha do processo de producdo?

- Excelente
- Bom
- Razoavel

- Ruim

2- Quanto ao controle de qualidade feito hoje, qual sua opinido e o que deveria ser feito para

melhorar?

- esta bom

- regular

- esta 6timo

- aumentar o uso de maquinas

- precisa trabalhar em equipe e unido

- falta interesse e seriedade de todos

3- Vocé acredita que seria possivel eliminar desperdicios de material na produgao?

- sim
- muito pouco
- pouco

- impossivel

4- O que poderia ser feito para diminuir a perda ?

- evitar que a goma ainda mole cole em outras gomas
- controlar criteriosamente a qualidade da matéria-prima
- verificar a temperatura de cozimento da goma na estufa

- fazer gomas de formatos diferentes .



- nada

5- O que deveria ser desenvolvido para melhorar o processo?

- um tabuleiro onde as gomas fiquem mais distantes
- desenvolver um novo produto com material desperdicado
- separar as gomas manualmente e embalar

- doar para necessitados
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