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RESUMO

A competitividade do mercado fez com que as empresas buscassem cada vez mais
alternativas viaveis para melhorar a producdo, reduzir os custos e aumentar a
qualidade dos produtos. A gestdo da qualidade é essencial para as industrias, pois
mantem processos padronizados, aumenta a eficiéncia operacional, reduz
desperdicios, evita erros e garante conformidade dos produtos. O presente trabalho
tem como objetivo analisar o processo de gestdo da qualidade em uma industria de
produtos de limpeza situada no interior do Estado de S&o Paulo, identificando as
principais ferramentas utilizadas e os desafios encontrados. Apos o referencial teérico
sobre Administracao da Producéo e Gestdo da Qualidade, foi possivel verificar que a
empresa em estudo apresenta uma gestdo da qualidade de insumos e produto
acabado adequada, fazendo uso de ferramentas de controle como o Diagrama de
Ishikawa, controle estatistico de processo, fluxograma, brainstorming e folha de
verificagdo. Com as estratégias empregadas, a empresa alcanca uma taxa de falha
nos produtos de menos de 1%. O principal desafio esta no controle da qualidade das
matérias-primas, que sdo importadoras e possuem padrdes de conformidade
diferentes, o que dificulta a padronizacao.

Palavras-chave: Administracdo da producdo. Gestdo da qualidade. Produtos de
limpeza.

ABSTRACT

Market competitiveness has led companies to increasingly seek viable alternatives to
improve production, reduce costs and increase product quality. Quality management
is essential for industries, as it maintains standardized processes, increases
operational efficiency, reduces waste, avoids errors and ensures product compliance.
The present work aims to analyze the quality management process in a cleaning
products industry located in the interior of the State of Sdo Paulo, identifying the main
tools used and the challenges encountered. After the theoretical framework on
Production Administration and Quality Management, it was possible to verify that the
company under study presents adequate quality management of inputs and finished
products, making use of control tools such as the Ishikawa Diagram, statistical process
control, flowchart, brainstorming and check sheet. With the strategies employed, the



company achieves a product failure rate of less than 1%. The main challenge is
controlling the quality of raw materials, which are imported and have different
compliance standards, which makes standardization difficult.

Keywords: Production administration. Quality management. Cleaning products.

1 INTRODUCAO

A producéo é uma atividade inerente ao desenvolvimento do homem, sendo a
conversdo de insumos em produtos e servicos fundamentais a existéncia da
sociedade contemporéanea. Com o aumento da procura por produtos de qualidade, as
organizacbes sao desafiadas a melhorar seus processos de producdo, tornando a
administrac@o da producdo um campo de estudo critico para a eficicia operacional.

Como indicado por Slack, Chambers e Johnston (2009), a administracdo da
producéo € a pratica principal de gerenciar os recursos utilizados no desenvolvimento
de produtos e servicos, maximizando a eficiéncia, garantindo a qualidade e atingindo
a satisfacao do cliente.

Para as industrias, a gestdo da qualidade é considerada importante, ela ndo
apenas mantém processos padronizados, mas também aumenta a eficiéncia
operacional, reduz desperdicios e a melhora a satisfacao do cliente. Uma gestédo da
qualidade eficiente promove a inovacao e a competitividade no mercado, reforcando
a reputacdo das empresas.

Neste contexto, o trabalho tem como objetivo analisar o processo de gestao da
qualidade em uma industria de produtos de limpeza localizada no interior do Estado
de Sao Paulo, identificando as ferramentas empregadas e os principais desafios
encontrados.

Para as empresas do segmento de produtos de limpeza, a gestao da qualidade
€ vital para a eficacia e a seguranca do produto. Ela garante que haja conformidade
com as regulamentacdes definidas para o setor, elimina a producdo ou a venda do
produto final contendo contaminacdo ou formulacédo indevida. Assim, produtos de
qualidade contribuem para aumentar a confiabilidade do cliente, promove a reputacao
da marca e eleva a competitividade da empresa no mercado.

Para o estudo de caso proposto, os dados foram adquiridos através de uma
pesquisa descrita e qualitativa, a técnica utilizada para obter as informacdes da
empresa selecionada foi a entrevista estruturada onde a empresa responde a 24 (vinte
e quatro) questdes previamente elaboradas.

O trabalho possui a seguinte estrutura: o primeiro capitulo apos esta introducao
apresenta o referencial tedrico sobre administragdo da producéo e sobre gestdo da
qualidade. Em seguida, é apresentada a metodologia empregada no trabalho e o
estudo de caso na empresa escolhida para estudo. Por fim, a conclusdo, as
referéncias e o apéndice com as questdes utilizadas na entrevista estruturada.

2 ADMINISTRACAO DA PRODUCAO
2.1 CONCEITO E IMPORTANCIA

O ato de produzir é tdo antigo quanto o proprio homem, e nada mais € do que
transformar alguma coisa em outra coisa de maior valor, ou seja, € um processo de



transformacdo. O mundo contemporaneo requer uma intensa e continua producéo de
bens e servicos para que as pessoas possam atender as suas necessidades de
alimentacdo, vestuario, educacao, seguranca e saude. Torna-se necessario produzir
de forma a manter o abastecimento deste mercado cada vez mais exigente e
complexo. A administracdo da producéo € um campo que busca entender e orientar o
estudo das técnicas de gestdo para uma producédo eficiente e eficaz de bens e/ou
Servicos.

Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 4) destacam que “A administragdo da
Producdo € a atividade de gerenciar os recursos destinados a producdo e
disponibilizacédo de bens e servicos”.

O principal objetivo dessa area é acrescentar valor a entrega final do produto
ou servi¢o, com o intuito de organizar os recursos e materias-primas disponiveis para
atender completamente as solicitacdes e expectativas dos clientes.

Para Moreira (2008),

A Administracdo da Producgdo e Operag¢des diz respeito aquelas atividades
orientadas para a produc¢do de um bem fisico ou a prestacdo de um servico.
Neste sentido, a palavra producdo liga-se mais de perto as atividades
industriais, enquanto a palavra “operacbes” se refere as atividades
desenvolvidas em empresas de servigos (Moreira, 2008, P.1).

Esse conceito engloba muitos aspectos e influencia na gestdo de como as
equipes estdo posicionadas, a qualidade das atividades e a organizacdo das
empresas de uma forma surpreendente.

Gaither e Frazier (2002) conceituam administracédo da produgéo como sendo a
administracdo do sistema produtivo de uma organizacdo de transformacédo de
insumos em produtos ou servicos. O profissional responsavel pelo setor € o gestor da
producédo especializado em técnicas de fabricacao, ele deve trabalhar para garantir a
otimizacao dos processos. Tudo aquilo que é fabricado na companhia precisa ter uma
garantia final de qualidade e, portanto, deve passar pela médo desse gestor. Sem
contar com a logistica de entrega do produto, ele cuida da confiabilidade do que foi
produzido e dos custos envolvidos. E importante que o gestor saiba que, ao fim do
processo produtivo, a qualidade resultante nos bens e servigos oferecidos deve ser
sua prioridade.

2.2 OBJETIVO DA ADMINISTRACAO DA PRODUCAO

Administracéo € uma tarefa que depende de conhecimentos sistematicos sobre
funcBes basicas do administrador que sdo planejamento, organizacdo, direcdo e
controle, pois tudo que se produz precisa ser administrado.

Slack, Chambers e Johnston (2009) relata que todas as atividades da producao
podem contribuir significativamente para o sucesso de qualquer organizacdo, ao
utilizar seus recursos de forma eficaz para produzir bens e servicos de modo a
satisfazer seus consumidores.

De acordo com Slack (2002), o gerenciamento da producéo utiliza o modelo
entrada-transformagéo-saida, também chamado de modelo de transformacgao.
Qualquer operacéo produz bens ou servigos e por transformacdo nos referimos ao
uso de recursos para mudar as condi¢cdes de algo. Os inputs na producdo sao
considerados recursos transformados que sao tratados, modelados ou convertidos de
alguma forma. Para que esta mudanca aconteca € necessaria a utilizacdo dos
recursos de transformacdo que € composto por instalacdes, materiais, informacéo e,



por fim, consumidores. Os outputs sdo o0 proposito do processo de transformacéo
sendo o resultado final de bens fisicos e/ou servicos. O autor também destaca que
cada empresa tem uma funcéo producéo porque cada uma delas produz algum mix
de produtos e servicos.

No processo produtivo as operacfes precisam satisfazer os stakeholders (a
sociedade, os fornecedores, os consumidores, 0s acionistas e os empregados) com
pelo menos cinco objetivos de desempenho basicos para qualquer operacao produtiva
(Slack, 2009). Séo eles: qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade e custo,
descritos abaixo:

a) Qualidade: conjunto de atributos que se refere ao atendimento das
necessidades dos clientes e ao padrdo de produtos e servigos
disponibilizados pelas organizagoes;

b) Rapidez: é o tempo de espera do consumidor para receber o produto /
servigo, ela enriquece a oferta. Quanto mais rapido atendemos as
necessidades dos consumidores, maiores serdo as chances desse
consumidor voltar a comprar o produto / servigo;

c) Confiabilidade: é fazer as coisas a tempo para os consumidores receberem
seus produtos/servicos de acordo com o prometido. Seus principais
indicadores sao: nivel de atraso dos pedidos, tempo médio entre falhas e
disponibilidade de equipamentos;

d) Flexibilidade: capacidade de alterar as condicfes de operacdo em funcao
da demanda;

e) Custo: produzir muito com pouco é um desafio. Para as empresas que
competem em preco, a reducdo de custos permite oferecer aos clientes
seus produtos e servicos a um menor preco.

Desse modo, para que a empresa consiga atingir estes objetivos se tona

necessario planejar e controlar todo o processo produtivo.

2.3 PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUGAO (PCP)

De acordo com Slack (2009), o Planejamento e Controle da Producéo (PCP) é
o conjunto de funcbes inter-relacionadas que objetivam comandar o processo
produtivo e coordena-lo com os demais setores da empresa. O PCP objetiva formular
os planos para organizar a aplicacdo dos recursos humanos e materiais de modo a
controlar as agbes para corregcdes de eventuais desvios e minimizar perdas.

Segundo Johnston, Slack e Chambers (2009), o planejamento e controle
ocupa-se de gerenciar as atividades continuamente a demanda dos consumidores.
Qualquer operacédo produtiva requer planos e requer controle, embora o grau de
formalidade e os detalhes possam variar. A partir desse método, é possivel prever,
controlar e otimizar a aplicacdo dos recursos que impactam diretamente no
desempenho da operagédo como um todo.

O planejamento e controle diz respeito a conciliacdo entre o que o mercado
requer e 0 que as operacdes podem fornecer. As atividades de planejamento e
controle proporcionam os sistemas, procedimentos e decisdes que juntam diferentes
aspectos da oferta e demanda. Slack, Chambers e Johnston (2009)

As principais etapas envolvidas no processo de planejamento e controle da
producdo sao: previsdo de demanda, planejamento da capacidade, planejamento
agregado da producéao, planejamento das necessidades de materiais e programacao
da producéo.



A previsdo de demanda consiste em estimar a demanda futura de produtos e
Servigos e 0s recursos necessarios para produzi-los, sendo que geralmente se baseia
em dados histéricos e estatisticos.

Para gerenciar e planejar as operacbes é necessario que o gestor tenha
dominio sobre os limites de atendimento e a demanda em determinadas condicfes. A
capacidade da producao esta ligada a quantidade maxima de bens e/ou servi¢os que
um sistema de transformacdo € capaz de entregar seguindo a normalidade e
qualidade dos produtos. Slack, Chambers e Johnston (2009), afirma que planejamento
e controle da capacidade € a tarefa de determinar a capacidade efetiva da operacéao
produtiva, de forma que ela possa responder a demanda.

Segundo Jacobs e Chase (2009), o planejamento agregado de producao diz
respeito ao estabelecimento das taxas de producdo por grupo de produto ou outras
categorias amplas para médio prazo (3 a 18 meses). O principal propésito do plano
agregado é especificar a combinacao 6tima da taxa de producao, do nivel de méo de
obra e de estoque disponivel.

Definir a melhor estratégia de producéo para a empresa o que se busca nesta
etapa é a combinacdo dos recursos produtivos para que possam trabalhar
simultaneamente e atender toda demanda dentro do padrdo de conformidade da
empresa e atingir maior qualidade dos produtos e custos minimos da producéo.

Segundo Corréa, Gianesi e Caon (2014), o planejamento de necessidades de
materiais se baseia na visdo de futuro dos materiais, visto que tem o objetivo de
calcular o necessério para a producao para que nao falte ou sobre para a fabricacéo.

Moreira (2015) destaca que programar a producdo envolve, primeiro, 0
processo de distribuir as operacdes necessarias pelos diversos centros de trabalho e
para ele controlar a producéo significa assegurar que as ordens de producéo serao
cumpridas de forma correta e dentro dos prazos. A programac¢ao da producao diz o
que fazer quando fazer e quanto produzir, reduzindo custos operacionais ajudando no
controle de matéria-prima, estoque de produtos acabados impulsionando toda
producao.

3 GESTAO DA QUALIDADE

Na gestdo, a qualidade representa oferecer aos clientes produtos e servigos
revestidos de aspectos e atributos que atendam e até surpreendam os clientes no
atendimento de suas necessidades e desejos. E para que iSso ocorra, a organizacao
deve ter seu modo de atuar, e assim, adota e implanta sistemas de Gestdo de
Qualidade. Tais sistemas envolvem todos os processos internos visando satisfazer a
aos seus publicos: clientes, fornecedores, funcionarios, acionistas e a comunidade

A gestéo da qualidade consiste no conjunto de atividades coordenadas para
dirigir e controlar uma organizagdo com relacdo a qualidade, englobando o
planejamento, o controle, a garantia e a melhoria da qualidade (Rotondaro, 2012).

De acordo com Paladini (2009), a gestédo da qualidade é essencial para garantir
gue os produtos e servigcos atendam a todos os padrdes dos clientes, garantindo a
satisfacdo deles. Ela ajuda as empresas a se destacarem no mercado, reduzindo
custos por meio da diminuicdo de desperdicios e defeitos. Além disso, facilita a
conformidade com normas e regulamentacdes, promovendo a melhoria continua e
evitando reclamacdes e perda de reputacdo. Assim, a gestdo da qualidade fortalece
a competitividade e assegura o crescimento sustentavel das empresas.



3.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Chambers, Johnston e Slack (2009) define qualidade como conformidade
coerente as expectativas do consumidor, em outras palavras, significa “fazer certo as
coisas”, mas as coisas que a produgao precisa fazer certo variardo de acordo com o
tipo de operagéo.

Qualidade é a conformidade do produto as suas especificacdes, ou seja, €
fornecer ao cliente exatamente aquilo que foi prometido. Crosby (1991)

De acordo com Juran (2009), durante muitas décadas a definicdo de qualidade
era simplesmente adequacao ao uso, essa adequacao fazia muito sentido pois era
muito facil de entender. Historicamente a gestdo da qualidade era usada para garantir
a conformidade do produto com as exigéncias. Houve uma modificagdo dessa
definicdo por dois motivos, o primeiro foi a percepcéo de que a qualidade de um bem
fisico, sua adequacdo ao uso era mais importante que sua conformidade as
especificacdes. O segundo motivo foi um deslocamento na economia, quando a
producdo dominada por bens passou para uma producdo focada em servicos e
informacdes.

Deming (1986) define qualidade como tudo aquilo que melhora o produto do
ponto de vista do cliente, dessa forma, para ele, qualidade é algo que tem que mudar
constantemente para se manter, ja que o ponto de vista do cliente também muda.

Juran (2009) afirma que a qualidade é definida como a capacidade de um
produto ou servico atender ou superar as expectativas dos clientes quanto a
adequacdao do produto ao uso, e para que haja a satisfacéo € preciso que ndo possua
defeitos e tenha atributos que tornem o produto adequado ao uso.

A gestdo da qualidade, de acordo com Slack et. al. (1999), envolve diversos
principios e préaticas para garantir a exceléncia nos produtos e processos. A
implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade (QMS) é fundamental para as
empresas garantirem que os produtos atendam aos requisitos de conformidade e
desempenho.

3.2 CUSTOS DA QUALIDADE

Os gestores das empresas precisam de uma analise aprofundada para
determinar quanto custardo as atividades para prevenir defeito nos produtos e corrigir
possiveis falhas depois do produto fabricado.

Segundo Chase e Jacobs (2009), existem varias defini¢coes e interpretacdes do
termo custo da qualidade. Sob o ponto de vista do purista, significa todos os custos
atribuiveis a producao da qualidade que nao seja 100% perfeita. Uma definicAo menos
rigorosa considera apenas aqueles custos que sdo a diferenca entre o que pode ser
esperado do desempenho excelente e dos custos atuais que existem.

Chase e Jacobs (2009) afirma que o custo da qualidade foi estimado como
sendo entre 15 e 20% de todo dolar de vendas, custo de retrabalho, sucateamento,
servigo repetido inspecodes, testes garantias e outros itens relacionados a qualidade.
Destacam que quanto menos erros houver em cada processo da operacao, menos
tempo serd necesséario para a correcdo e, consequentemente, menos confusédo e
irritagao.

Os custos da qualidade deficiente vao ficando altos quando se incluem
problemas como conserto do projeto do produto, retrabalho sobre produtos malfeitos,
refugo de produtos que ndo podem ser retrabalhados, produtos com defeito que
retornam dos clientes ou, no limite, a propria perda de clientes (Slack, 2002). O autor
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destaca como as principais causas dos refugos e retrabalho: as necessidades do
consumidor mal atendidas, os problemas de gestdo e de equipamentos que podem
manifestar-se no processo de producdo e os componentes defeituosos que sao
enviados pelos fornecedores.

A tarefa chave para os gerentes de producéo é identificar pontos de controle
criticos nos quais 0s servi¢os, produtos ou processos precisam ser checados. As boas
praticas da gestao da qualidade elegeram ferramentas que geram resultados visiveis
para melhoria dos processos produtivos.

4 FERRAMENTAS DE GESTAO DA QUALIDADE

No século passado, houve uma evolucdo na Qualidade, o que levou ao
surgimento de varias técnicas de gerenciamento, onde as mais bésicas foram
chamadas de “7 Ferramentas da Qualidade”.

Segundo Esmeralda (2019), as sete principais ferramentas da qualidade
constituem um conjunto de instrumentos estatisticos de uso consagrado, para que as
organizagdes possam melhorar a qualidade dos seus produtos, servigos e processos.
As medidas estatisticas desempenham um papel fundamental no gerenciamento da
qualidade e de produtividade.

As sete principais ferramentas sao: fluxograma, diagrama de causas e efeitos,
folha de verificacdo, diagrama de Pareto, histograma, diagrama de disperséo, cartas
de controle.

Outras ferramentas importantes para a gestdo da qualidade encontradas na
literatura sdo: brainstorming, 5W1H, matriz GUT.

4.1 FLUXOGRAMA

De acordo com Carpinetti (2019), fluxograma é uma ferramenta gréfica utilizada
para representar de forma visual as etapas de um processo. Ele mapeia o fluxo de
atividades, eventos e decisbes que ocorrem dentro de um processo, do inicio até o
seu término.

“[...] os fluxogramas permitem uma visdo geral de como o processo opera,
conduzindo a um rapido entendimento das caracteristicas de funcionamento deste
processo” (Paladini 2012, p.369).
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Figura 4.1- Exemplo de Fluxograma.
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Apresentacdo da proposta ao
cliente
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Fonte: Marshall Junior et al. (2010, p.110)

4.2 DIAGRAMA DE CAUSAS E EFEITOS OU DIAGRAMA DE ISHIKAWA
(ESPINHA-DE-PEIXE)

Segundo Carpinetti (2019), essa € uma ferramenta utilizada para representar
as relacdes entre um problema ou defeito indesejado e suas causas. O diagrama
ajuda a identificar a causa raiz do problema e a definir métodos para corrigi-lo, sendo
que sua estrutura se parece com esqueleto de um peixe, por isso é também chamado
de diagrama de espinha de peixe.

Diagrama de causa e efeito mostra relacionamentos hipotéticos entre as
possiveis causas e 0 problema em questdo permitindo, assim, a visualizacdo da
relacdo entre as causas e os efeitos delas decorrentes.

Samohyl (2009) explica que a logica do diagrama € simples, o fluxo
apresentado evidéncia causas que conduzem a determinados efeitos. Assim, se 0
efeito € nocivo, as causas podem ser eliminadas; se for benéfico, pode-se conferir
consisténcia a elas, garantindo a sua continuidade.
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Figura 4.2 - Exemplo Espinha de Peixe

material meio ambiente
i %
\
\ \ o
. X . | / > objetivo
- i
- . .-
/
/
método mao de obra maquina
CAUSAS EFEITO

Fonte: Adaptado de Carpinetti et al (2017).

O diagrama pode ser aplicado as mais variadas areas do processo produtivo
para analisar as acdes dos recursos humanos, o desempenho de equipamentos, 0
comportamento de materiais, o impacto do ambiente na acdo produtiva e pode
envolver avaliacbes, medidas, métodos, operagdes, procedimentos de geréncia,
manutencdao, enfim, pode ser aplicado a qualquer area da organizacéo.

4.3 FOLHA DE VERIFICAQAO

A folha de verificacdo, na concepcdo de Carpinetti (2019), € um formulario
utilizado para planejar e simplificar a coleta de dados, facilitando andlises futuras e
eliminando a necessidade de reorganizacao posterior dos dados. Ela jA vem com os
itens a serem examinados impressos. Diferentes tipos de folhas de verificacdo podem
ser desenvolvidos, os tipos mais utilizados sdo: verificagdo para distribuicdo de um
item de controle de processo, com limites inferior e superior da especificacdo e
verificagdo para a classificagao de defeitos.

Figura 4.3 - Exemplo Folha de Verificacao

Categoria das reclamacdes Més: abril Total
1. Check in e check out WM 10
2. Limpeza nao realizada - M 5
3. Demora na entrega de refeicoes WM 15
4. Defeitos na TV ou no ar-condicionado Il 3
5. Problemas com o chuveiro [ 6
6. Defeitos no sistema telefénico I 9
7. Falta de toalhas ou cobertas i 10
8. Outras categorias O 20
Total 78

Fonte: Marshall Junior, 2010, p.111
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4.4 DIAGRAMA DE PARETO

O diagrama de Pareto (ou diagrama ABC, 80-20, 70-30) € um grafico de barras
gue ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, permitindo a
priorizacdo dos problemas. Seu objetivo principal consiste em detectar quais
problemas sédo fundamentais e separa-los dos mais comuns. Parte do principio de
gue, normalmente, temos muitos problemas sem importancia perante outros com mais
importancia (Esmeralda, 2019).

Para Monteiro (2012), o diagrama de Pareto sugere que existem elementos
criticos e a eles deve-se conferir prioridade de andlise. Pode-se, assim, empregar um
modelo grafico que classifica tais elementos em ordem crescente de importancia. Os
elementos sob estudo (apresentados na linha horizontal) sdo associados a uma
escala de valos (que aparece na vertical), constituida de medidas em unidade
financeiras, frequéncias de ocorréncia, percentuais, niumeros de itens etc.

Figura 4.4 - Exemplo Gréfico de Pareto

Numero de nao conformidades Percentual acumulado (%)
A A
- T SO S 0 S PN - —+ — —— 100
e |
120 s T I i | 80
- - 1 \
: ! ! |
90 7 q ! ! | | 60
Ve I |
s | 1 : !
s 1 | ! |
60 | - ! : I |- 40
! 1
|
; ! ‘ 1 !
30 — | ! ! 1 l— 20
| I 5
1 1 |
| [ |
NC 1 NC 2 NC 3 NC 4 NC 5 Outras

Fonte: Marshall Junior, 2010 p. 112.
4.5 HISTOGRAMA

O histograma é uma representacao grafica de distribuicdo de frequéncias de
uma massa de medi¢cBes, normalmente um grafico de barras verticais justapostas,
divididas de acordo com as classes. Para sua elaboracéo, devemos ter em maos os
valores que cada uma das classes pode assumir e quantas vezes cada uma delas
ocorreu em uma dada situacdo (Esmeralda, 2019).

Segundo Paladini (2012), histogramas sao estruturas utilizadas na estatistica
para representacdo de dados. Os histogramas permitem identificar o padréo basico
da populacéo que representa, identifica o universo de onde os dados foram extraidos
e geram uma aproximacao interessante da curva de frequéncia e caracteriza esses
dados.
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Figura 4.5 — Exemplo Histograma

18

16

Frequéncia

9 92 94 96 9.8 10 10.2 104 10.6 10.8

Fonte: Carpinetti, 2012, p.89.

4.6 DIAGRAMA DE DISPERSAO

Paladini (2012) diz que esta ferramenta deriva de outras ciéncias — no caso, da
Estatistica e da Matematica Classica. Estes diagramas sdo, na verdade, técnicas
graficas utilizadas para analisar as relacdes entre duas variadveis. Mais exatamente,
para visualizar essas relacoes.

Desta forma, pode-se afirmar que os diagramas de dispersao resultam de
simplificacfes efetuadas em procedimentos estatisticos usuais. A meta é construir
modelos que permitam rapido relacionamento entre as variaveis, ou seja, sdo também
expressdes graficas simplificadas que oferecem a visualizacdo de possiveis estruturas
ligando causas e efeitos. O diagrama faz uma andlise simultdnea do comportamento
de duas variaveis, confrontando informacdes de dois elementos para 0s quais se
verifica a possivel existéncia de uma relacao entre eles.

4.7 CARTAS DE CONTROLE

Essas cartas sdo basicamente graficos que mostram a variacdo de uma
caracteristica de qualidade ao longo do tempo, com limites de controle superiores e
inferiores que delimitam a faixa aceitavel de variacdo. Quando 0s pontos
representando os dados do processo permanecem dentro desses limites, 0 processo
€ considerado normal e sob controle. Se houver pontos fora dos limites ou padrdes
especificos que indiquem irregularidades, é um sinal de que pode haver um problema
gue necessita de intervencdo e € considerado causas anormais ou especiais
(Carpinetti, 2019).

O objetivo desta ferramenta é garantir que 0 processo opere na sua melhor
condicdo, € utilizado para monitorar e controlar a variabilidade de processos de
producdo com o objetivo de garantir que eles operem de forma eficiente e dentro dos
padrdes de qualidade desejados (Carpinetti, 2019).

O Controle Estatistico de Processos (CEP) pode ser classificado neste tipo de
ferramenta. Ele envolve técnicas que analisam as alteracdes no processo produtivo,
de modo a determinar sua natureza e a frequéncia que ocorrem.
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Para Montgomery e Runger (2012), o controle estatistico da qualidade envolve
a uniao de métodos de estatistica e engenharia por meio da criacdo de ferramentas,
gue permitem realizarem a monitoracao, o controle e a melhoria da qualidade, sendo
uma delas o CEP, surgindo a partir dele, a concepcéo de que o processo de fabricacéo
deve ser estavel e capaz de ser repetido e operado com pouca variabilidade em
relacéo ao objetivo/produto final que se deseja obter.

O Controle Estatistico de Processo possui uma metodologia prépria para
determinar as tolerancias naturais do processo. Os mecanismos mais conhecidos do
CEP séao os gréficos de controle por variaveis, sendo 0os mais usados a média para
avaliar a tendéncia central do processo, e os graficos da amplitude e de desvio, que
avaliam a disperséo dos dados obtidos em torno desta meédia. Os graficos de controle
por atributos também s&o usados, sobretudo os gréaficos p (frac6es defeituosas), no
(qualidade de pecas defeituosas em amostras), u (quantidade de defeitos por unidade
de produto) e c (niUmero de defeitos por amostras).

A partir disso podemos concluir que o CEP é um instrumento de grande valor
para as organizacdes, mas de utilizacdo complexa e restrita aos niveis operacionais
do processo produtivo.

4.8 BRAINSTORMING

E uma técnica de geracdo de ideias em grupo utilizada para estimular a
criatividade e a solucdo de problemas. Segundo Paladini (2019), o objetivo da técnica
grupal é gerar ideias para solucdo de determinado problema apresentado por um
facilitador em um periodo relativamente pequeno.

Segundo Lobo (2020), a escolha de usar a técnica de brainstorming parte da
premissa que um grupo gera mais ideias do que os individuos isoladamente.

Xavier (2018) complementa que a técnica podera ser apresentada de forma
estruturada, neste caso, pessoas seguem uma ordem preestabelecida e a variante
nao estruturada no qual os participantes sdo estimulados a expressar suas ideias a
medida que acontecem.

4.9 5W1H

Essa técnica € uma maneira de garantir que todos os aspectos de um problema
ou plano de acdo sejam entendidos para promover a clareza e a compreenséo de
todas as partes envolvidas. Carpinetti (2019) destaca que essa ferramenta deve ser
usada tanto para melhoria continua quanto para gestdo da qualidade porque pode
ajudar a desenvolver planos de acao detalhados.

Gomes (2006) descreve que a Matriz 5W1H trata-se de uma abordagem em
forma de matriz de perguntas, com o intuito de orientar na obtencdo de respostas e
planos de acédo. A Matriz permite considerar todas as tarefas a serem executadas ou
selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua implementacdo de
forma organizada. Possui como principal objetivo dispor de um cronograma de
execucgao e/ou monitoramento de trabalhos ou projetos.

410 MATRIZ GUT

Trata-se de uma ferramenta gerencial que é utilizada para priorizar a tomada
de decisao, levando em consideracgao a gravidade, a urgéncia e a tendéncia do evento
relacionado. A partir dessas variaveis, o gestor pode agir com base em um
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escalonamento, identificando quais problemas devem ser resolvidos primeiro. Seu
grande diferencial em relacdo aos outros do género é a simplicidade de utilizacdo e a
possibilidade de atribuir valores para cada caso concreto de maneira objetiva
(Meireles, 2001).

E uma ferramenta de priorizacdo de problemas na gestdo da qualidade que
classifica os problemas se baseando em trés critérios: gravidade (€ avaliado qual sera
o impacto do problema na organizacao); urgéncia (€ avaliada qual a necessidade de
resolucdo imediata) e tendéncia (avalia qual a probabilidade de piora ao longo do
tempo).

Os critérios sé@o avaliados em uma escala, sendo que a pontuacao obtida pela
multiplicacéo dos trés critérios ajuda a priorizar quais problemas devem ser tratados
primeiro.

5 METODOLOGIA

A metodologia presente neste trabalho é o estudo de caso. A natureza da
pesquisa € descrita e qualitativa, a técnica utilizada para obter as informacdes da
empresa selecionada foi a entrevista estruturada.

De acordo com Severino (2013), o estudo de caso é uma pesquisa que se
concentra no estudo de um caso particular considerado representativo de um conjunto
de casos analdgicos. A coleta de dados e sua analise se ddo da mesma forma que
nas pesquisas de campo, em geral.

Fonseca (2002) explica que a pesquisa qualitativa se preocupa com aspectos
da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreensao e
aplicacao da dinamica das relacdes sociais.

A pesquisa qualitativa, segundo Gil (2007), € construida sobre determinada
dindmica e abordagem do problema pesquisado e busca descrever e decodificar de
forma interpretativa os componentes de um sistema complexo de significados, sem se
preocupar com a mensuracdo dos fenbmenos pois transpde a compreensao do
contexto no qual ocorre o fenémeno.

A entrevista estruturada € uma técnica de coleta de dados em que as questdes
sdo direcionadas e previamente estabelecidas, com determinada articulacéo interna.
Aproxima-se mais do questionario, embora a impessoalidade deste. Com questdes
bem diretas, obtém, do universo de sujeitos, respostas também mais facilmente
categorizaveis, sendo assim muito Util para o desenvolvimento de levantamentos
sociais (Severino, 2013).

6 ESTUDO DE CASO
6.1 DESCRICAO DA EMPRESA ANALISADA

A empresa analisada no estudo de caso atua ha 24 anos no mercado
produzindo produtos saneantes para atender o mercado industrial e institucional,
sendo que sua producdo mensal varia entre 1.200 e 1.500 toneladas. Atualmente, a
industria atende apenas o mercado nacional, produtos fabricados no Brasil sao
comercializados dentro do pais, mas até 2.023 os produtos também eram exportados
para Bolivia e Paraguai.

Pelo elevado volume de producéo, a organizacao garante que o controle de
qualidade atue do inicio ao fim do processo fabril. No recebimento de matérias-primas
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e insumos, todos sédo analisados conforme especificacao interna, a fim de validar a
qualidade e garantir que estao de acordo com os padrdes de conformidade definidos
pela propria industria. Sao realizadas, na maioria das vezes, analises fisico-quimicas
e algumas matérias-primas sédo testadas em laboratério para que possam ser
verificadas as possiveis anomalias que podem causar problemas no processo
produtivo. Cerca de 10% (dez por cento) da matéria-prima chega na empresa com
defeito, sendo que, em alguns casos, € necessaria a devolu¢cdo do produto, e em
outros casos séao feitos testes para que possam ser utilizadas de forma que nao
ocasione perdas na producao.

Apés a fabricacdo todos os lotes de produtos acabados sdo analisados por
amostragem, conforme a especificacdo de cada produto. A qualidade atua, ainda,
auditando os produtos envasados, fazendo a verificacdo de peso e garantido que
sejam armazenados corretamente e em boas condicfes para posterior envio aos
clientes. Além disso, é responsabilidade do controle de qualidade garantir que todos
0S insumos e matérias-primas sejam consumidos corretamente e sem desperdicios.

A empresa utiliza 3 (trés) funcionarios especializados para este controle, sendo
um analista de laboratério junior, um pleno e o gerente de controle de qualidade. A
empresa também garante que os funcionarios envolvidos realizem treinamento
anualmente.

Para garantir que seus produtos obtenham maior qualidade, a empresa
analisada utiliza 5 ferramentas para facilitar, descritas a seguir.

A Folha de verificacdo, que constitui em um formulério utilizado para planejar e
simplificar a coleta de dados, facilita analises futuras e eliminando a necessidade de
reorganizacao posterior dos dados. O Diagrama de Ishikawa, utilizado para identificar,
explorar e visualizar todas as causas de um problema. O Controle Estatistico de
Processo para monitorar e controlar a variabilidade de processos de produ¢édo com o
objetivo de garantir que eles operem de forma eficiente e dentro dos padrbes de
qualidade desejados. O Brainstorming para a geracdo de ideias em grupo, utilizada
para estimular a criatividade e a solugéo de problemas e o Fluxograma, que mapeia o
fluxo de atividades, eventos e decisfes que ocorrem dentro de um processo, do inicio
até o seu término.

Empregando todas estas ferramentas a empresa consegue atingir o percentual
de menos de 1% (um por cento) de produtos com defeito. Os problemas mais comuns
gue a organizacao encontra em relacdo a manter a qualidade dos itens sdo problemas
operacionais que geram produtos fora de suas especificacbes. A correcdo do
problema acontece por lotes, se nao for possivel corrigir o defeito do lote ele é
analisado para ser reprocessado ou descartado. Todos 0s problemas operacionais
sao registrados no sistema interno da empresa e as inconformidades séo tratadas.

Para melhorar ainda mais a qualidade do produto, a empresa realizou
recentemente uma alteracao no design dos produtos e para melhoria da produgéo ela
busca sempre investir em maquinas modernas.

A gestdo da qualidade na empresa busca atender as necessidades dos
clientes, pensando nisso, a industria em estudo possui um grupo de técnicos que
acompanham o feedback de seus consumidores, facilitando assim o contado da
empresa com seus compradores. Caso aconteca de o produto chegar ao cliente com
defeito, entram em contato com a equipe, realizam abertura do registro de defeito na
mercadoria e o produto retorna para a industria através do préprio caminhdo que
realizou sua entrega. Assim que chega até na empresa, a mercadoria é avaliada
novamente pelo controle de qualidade, sendo que menos de 10% (dez por cento) dos
produtos que chegam aos clientes retornam para empresa com defeitos.
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Devido as ferramentas e técnicas utilizadas pela empresa a mesma consegue
atingir bons indices de qualidade, contudo, ainda enfrenta um grande desafio, o
acompanhamento da matéria-prima. Como a maioria da matéria-prima utilizada no
processo produtivo é importada, acompanhar a qualidade destes materiais € uma
grande dificuldade para a empresa, ja que as importadoras geralmente lidam com
fornecedores de diferentes regides e paises. Cada um pode ter praticas de producéo,
controle de qualidade e padrbes de conformidade diferentes, o que dificulta a
padronizacao e o controle rigoroso sobre a qualidade das matérias-primas compradas
pela empresa analisada.

7 CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi analisar o processo de gestdo da qualidade em
uma industria de produtos de limpeza situada no interior do Estado de S&o Paulo,
onde foi possivel identificar o uso de ferramentas importantes que auxiliam para
melhoria da qualidade dos seus produtos.

Na busca por informacéao foi realizado uma entrevista estruturada utilizando o
referencial tedrico para o entendimento das ferramentas indicadas na teoria.

Foi possivel verificar que a industria em estudo utiliza ferramentas como a
Folha de Verificagdo, Diagrama de Ishikawa, Controle Estatistico de Processo,
Brainstorming e o Fluxograma, o que proporciona para empresa uma abordagem mais
clara e objetiva para o monitoramento e resolugéo de problemas. Essas ferramentas,
guando combinadas com uma equipe especializada em controle de qualidade,
permitem que as perdas sejam minimizadas e que os produtos sigam os padrdes de
conformidade desejados, além de assegurar a satisfacdo do cliente. Empregando
todas estas ferramentas a organizacdo em estudo consegue atingir o percentual de
menos de 1% (um por cento) de produtos defeituosos, melhorando a sua
competitividade e imagem no mercado.

Contudo, a pesquisa identificou alguns desafios significativos em relacdo ao
controle da qualidade das matérias-primas, devido a dependéncia de fornecedores
externos e a variabilidade nos padrdes de conformidade de cada regido de origem. A
dificuldade em padronizar e monitorar as matérias-primas importadas representa um
obstaculo para a empresa, que acaba afetando a producéao.

Em resumo, a empresa estudada consegue atingir resultados notaveis em
termos de qualidade, com estratégias bem elaboradas e ferramentas eficazes. Mas,
no entanto, para uma melhoria continua e sustentabilidade no controle de qualidade,
€ essencial que a empresa desenvolva algumas solu¢des para que haja um
acompanhamento mais eficaz das matérias-primas que vem de fornecedores
externos.

Como sugestdo para trabalhos futuros, propde-se a andlise e estudo de
implementacdo de ferramentas da qualidade para o controle de matérias-primas
importadas nesta ou em outras empresas.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA

1-Hé& quanto tempo a empresa atua no mercado?

2-Quantos funcionarios possui?

3-Quais os principais produtos fabricados?

4-Qual a quantidade produzida por més?

5-Qual o percentual de vendas para o mercado interno e para o mercado externo?
6-Caso exporte os produtos, quais 0s principais paises de destino?

7-Quais etapas do processo de producao tém controle de qualidade?

8-Como se da o processo de controle de qualidade dos produtos fabricados?
9-Quantos funcionarios estdo envolvidos no controle de qualidade dos produtos?
Quais sao os cargos destes funcionarios?

10-Ha treinamento dos funcionarios envolvidos no controle da qualidade dos
produtos? Se sim, com que frequéncia acontecem?

11-A empresa verifica a qualidade dos materiais vindos dos fornecedores antes de
usar na producdo? Como é feita esta verificacdo?

12-Com que frequéncia os materiais chegam com defeito?

() Nunca

() No méximo em 10% das compras de materiais de fornecedores

() Entre 10 e 20% das compras de materiais de fornecedores

( ) Entre 20 e 30% das compras de materiais de fornecedores

( ) Entre 30 e 40% das compras de materiais de fornecedores

() Em mais de 40% das compras de materiais de fornecedores

13-Em caso de defeitos nos materiais adquiridos dos fornecedores, qual o
procedimento adotado?

14-Quais das técnicas abaixo sdo utilizadas pela empresa no controle da qualidade
dos produtos fabricados?

() Folha de verificagéo: formulario utilizado para planejar e simplificar a coleta de
dados, facilitando analises futuras e eliminando a necessidade de reorganizacao
posterior dos dados

() Diagrama de causa e efeito: ferramenta utilizada para representar as relagdes
entre um problema ou defeito indesejado e suas causas

( ) Diagrama de Ishikawa: ferramenta utilizada para identificar, explorar e visualizar

todas as causas de um problema.
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() Controle estatistico de processo: € utilizado para monitorar e controlar a
variabilidade de processos de producdo com o objetivo de garantir que eles operem
de forma eficiente e dentro dos padrdes de qualidade desejados

() Brainstorming: técnica de geracdo de ideias em grupo, utilizada para estimular a
criatividade e a solucao de problemas.

() Fluxograma: mapeia o fluxo de atividades, eventos e decisdes que ocorrem
dentro de um processo, do inicio até o seu término

() 5WI1H: essa técnica € uma maneira de garantir que todos os aspectos de um
problema ou plano de a¢édo sejam entendidos para promover a clareza e a
compreensao de todas as partes envolvidas.

() Matriz GUT: ferramenta de priorizacao de problemas na gestao da qualidade
que classifica os problemas se baseando nos critérios de gravidade, urgéncia e
tendéncia.

() Certificagéo I1SO (indicar a versao)

() TQM: se preocupa com o atendimento das expectativas dos consumidores;
incluséo de todas as pessoas da empresa no processo de melhoria da qualidade;
exame dos custos relacionados a qualidade; desenvolvimento de sistemas e
procedimentos que apoiem qualidade e melhoria.

() Outro. Especificar

15.Qual o percentual médio de produtos com defeito?

16-Quais sdo os problemas mais comuns que a empresa encontra em relacao a
qualidade dos seus produtos?

17-Qual o procedimento adotado quando é identificado defeito no produto ao longo
do processo produtivo?

18-Quais medidas sdo adotadas para evitar novos defeitos nos produtos?

19-J4 foi feita alguma mudanca no design dos produtos para melhorar sua
gualidade?

20-Ja foi feita alguma mudanca no processo de producao para melhorar a qualidade
dos produtos? Qual?

21-Como a empresa mede a satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade dos
produtos vendidos?

22-Qual o percentual de produtos retornados dos clientes para a fabrica com
problemas de qualidade?

() Menos de 10%
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( ) Entre 10 e 20%

() Entre 20 e 30%

() Mais de 30%

23-Como é feito o retorno dos produtos com defeito dos clientes para empresa?
24-Quais os principais desafios enfrentados pela empresa relacionados ao controle

da qualidade dos seus produtos?



