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Fonte: Site "Programa Brasileiro de Etiquetagem”.

2. Apos violéncia entre torcidas, governo discute padronizar

seguranga nos estadios do pais.

Brasilia — As cenas de extrema violéncia registradas durante o jogo entre
Atlético Paranaense e Vasco da Gama, no ultimo domingo (8), levaram
representantes do governo federal, do Poder Judicidrio e de entidades
desportivas, como o Superior Tribunal de Justica Desportiva (STJD) e a
Confederagao Brasileira de Futebol (CBF), a discutir medidas para garantir

a seguranca nos estadios brasileiros.

Entre as iniciativas tratadas durante reuniao realizada hoje (12), no Ministério
do Esporte, esta a padronizagéo de procedimentos de seguranga durante
eventos esportivos, principalmente durante jogos de futebol. "E necessario
unificar um padrao de comportamento dos ¢érgdos de seguranga publica
e privada, definindo competéncias, deveres e responsabilidades”, disse o
ministro da Justica, José Eduardo Cardozo, esclarecendo que o ministério ja

discute um Guia de Procedimento de Seguranca.
Fonte: RODRIGUES. Agéncia Brasil, 2013.
3. Bancos terao que padronizar informagoes a partir de 2014

Os bancos terdo que publicar mais informagdes sobre os riscos,
composicao de capital e o cumprimento de regras, a partir de 30 de junho
de 2014. Essa publicacdo serd padronizada e assim sera possivel fazer

comparagao com todas as instituigdes financeiras no mundo.

Fonte: AGENCIA BRASIL, 2013.
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Fonte: Site "Gerdau".
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FIGURA 50 - GERDAU

Sites Gerdau Brasil Vocé esta no site Brasil
Seledone um site 'I Selecione o pais B

Siga-nos n ' 'OI m Visite o site Globsal da Gerdsu

PRODUTOS E SERVICOS | MEIO AMBIENTE E SOCIEDADE = MEDIA CENTER © INVESTIDORES @ CARREIRA

Fonte A+ = A- )] RSS

Gerdau » Sobre a Gerdau » Sistemas de Gestdo »
Ferramentas de gestio

= 8 o
FM EA Indicar Pagina Imprimir Voltar
Conhega outras ferramentas FMEA B
Objetivos:

* Garantir processos mais robustos € estaveis;

* Reconhecer ¢ avaliar as fahas potenciais que podem surgir em um produto ou processo,
* Kentificar agdes que possam eliminar ou reduzir a chance de ocorréncia dessas falhas;
* Documentar o estudo, criande um referencial técnico

Capacitagao:

* Livro “FMEA-3: Potential Fallure Effects Analysis™ - AIAG
* Livro “FMEA - Andlise dos Modos de Faha e Efetos” - Paul Palady

No site da Gerdau € possivel encontrarmos informagdes sobre o QFD e

FMEA. Acesse o site e verifique:

Revisao

Nessa unidade estudamos varios assuntos relacionados a pratica

do controle da qualidade e vocé deve ter compreendido que é

reponsabilidade de todos em uma organizagao, desde o nivel

estratégico até o nivel operacional. Vocé estudou o QFD (Quality

Function Deployment — Desdobramento da Fungado Qualidade)

que é uma das ferramentas da qualidade criada na década de

60 pelo japonés Yoji Akao, e tem como objetivo principal permitir

121

unidade 4

Sumario



GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

que a equipe de desenvolvimento do produto incorpore as reais
necessidades do cliente em seus projetos de melhoria. A primeira
industria a aplica-lo foi a Mitsubishi Heavy em 1972. Em 1983 o
método chegou aos EUA sendo amplamente divulgado a partir dos
anos 80. As pioneiras americanas a adotar o método foram a Ford

e a Xerox.

Jad o FMEA é um método utilizado para identificar e priorizar

potenciais defeitos com base em sua gravidade, frequéncia

. 3 L . O GPD é um

esperada e probabilidade de deteccdo. O objetivo é antecipar os : ~
sistema de gestao
problemas para que possam ser tomadas medidas proativas para que conduz o
neutralizd-los e, assim, reduzir ou eliminar os riscos. Pode ser usado, estabelecimento

e a execucao do
Plano Anual da
organizagao.

por exemplo, para melhorar o design e robustez de um produto ou
processo. Vimos ainda a diferenca entre o Gerenciamento da Rotina
do Trabalho ou Gerenciamento Funcional do Gerenciamento pelas
Diretrizes que € o mesmo que Gerenciamento Interfuncional. Alias,
o GPD é um sistema de gestao que conduz o estabelecimento e a
execugao do Plano Anual da organizacao. Por fim, entendemos que
a padronizagéo pode ser entendida como o processo (forgado ou
espontaneo) de uniformizar comportamentos, atividade, produtos,
servigos ou processos segundo padroes preestabelecidos. O nivel
de padronizacao depende do grau de importancia e informa até que

ponto ha auséncia de variedade num produto, servico ou processo.
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Conceitos

FIGURA 52 - Qualidade

ualidade

Fonte: Nucleo de Educacéo a Distancia (NEaD), Anima, 2014.

A auditoria de qualidade é a revisdo de um auditor que verifica
varios registros e processos relativos ao programa de qualidade
de uma empresa. Pode ser entendida como um processo pelo qual
vocé revé e avalia um elemento do negdcio para garantir que o
encontrara com determinados padroes, que podem variar de acordo

com as configuragoes e o que foi estabelecido pelo setor.

Em geral, o proposito de uma auditoria de qualidade é determinar
se a empresa esta cumprindo com o seu programa de qualidade
ou se precisa fazer alteragbes em suas praticas de negdécios. A
empresa também pode realizar uma auditoria de qualidade, a
fim de determinar se esta em conformidade com os padrdes de
qualidade determinados, como os estabelecidos pela Organizagao

Internacional de Normalizagao (ISO), por exemplo.
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A auditoria pode ser:
1. Externa

A auditoria da qualidade externa (conhecida como de
segunda e terceira parte) é independente e exercida por um
auditor externo que trabalha de forma independente, sem
vinculo empregaticio com a empresa. Ele também trabalha

em parceria com o auditor interno, para testar a eficiéncia

O auditor externo
funciona como um
consultor e tem sua

dos sistemas utilizados. Normalmente, o auditor externo

funciona como um consultor e tem sua atencao voltada

para a confiabilidade dos registros contabeis. atencao voltada para
a confiabilidade dos
2. Interna registros contabeis.

As auditorias internas ocorrem quando uma organizagao
examina seus proprios sistemas, procedimentos e
atividades para determinar se eles sao adequados e estao
sendo atendidos. E conhecida também como auditoria de

primeira parte.

Na tabela abaixo é possivel identificar as principais

diferencas entre as auditorias:
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QUADRO 8 - Diferengas entre auditorias interna e externa

Auditoria Interna

Auditoria Externa

A auditoria é realizada por um funcionario
da empresa;

A auditoria é realizada através de
contratacao de um profissional
independente;

O objetivo principal e atender as
necessidades da administragao;

O objetivo principal e atender as
necessidades de terceiros no que diz
respeito a fidedignidade das informacoes
financeiras;

A revisao das operagoes e do controle
interno é principalmente realizado para
desenvolver aperfeigoamento e para induzir
ao cumprimento de politicas e normas, sem
estar restrito aos assunstos financeiros;

A revisao das operagoes e do controle
interno é principalmente realizado
para determinar a extensao do exame
e a fidedignidade das demonstragoes
financeiras;

0 trabalho é subdividido em relagao
as areas operacionais e as linhas de
responsabilidade administrativa;

O trabalho é subdividido em relagao
as contas do balango patrimonial e da
demonstracgao do resultado;

O auditor diretamente se preocupa com a
detecgnao e prevengao de fraude;

O auditor incidentalmente se preocupa
com a detecgao e prevengao de fraudes,

a nao ser que haja possibilidade de
substancialmente afetar as demonstragoes
financeiras;

O auditor deve ser indepentente em relagao
as pessoas cujo trabalho ele examina,
porém subordinado as necessidades e
desejos da alta administragao;

O auditor deve ser indepentente em relagao
a administragao, de fato e de atitude mental;

A revisao das atividades da empresa é
continua.

O exame das informagdes comprobatodrias
das demonstracoes financeiras é periodica,
geralmente semestral ou anual.

Fonte: Site "Portal de Auditoria”.

Normalmente, a auditoria de qualidade é externa, o que significa que
€ realizada por um auditor independente ou equipe de auditores que
tém experiéncia na area. A empresa também pode optar por realizar
uma auditoria interna de seus sistemas de controle de qualidade em
uma base periddica. Os membros da equipe de auditoria geralmente
sdo profissionais que tém amplo conhecimento sobre as normas,
procedimentos e principios. Além disso, os auditores devem ter
experiéncia pratica em examinar, avaliar e informar sobre cada

aspecto de um sistema de qualidade, se é deficiente ou satisfatorio.

127

unidade 5

Sumario



GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

A auditoria de qualidade constitui um processo preciso, baseado na
pesquisa de fatos, no sentido de obter evidéncia objetiva em relagao
a adequagao, conformidade com os requisitos e eficacia dos varios
elementos do Sistema da Qualidade. Tem ainda como objetivo
determinar o grau de conformidade do Sistema da Qualidade com
as Normas de Garantia da Qualidade, as Normas Internas da

Empresa e a Legislacao Relevante.

Normas da
qualidade

O SGQ (Sistema de Garantia da Qualidade) teve inicio devido a era
da gestdo da qualidade onde os clientes necessitavam confirmar
se os fornecedores estavam atendendo as especificagdes e, desta
forma, poderiam realizar uma selegdo mais apropriada de quem iria

fornecer matéria prima para as empresas.

Com o passar do tempo, diversas normas foram criadas.

Nos EUA, os fornecedores do Departamento de Defesa
deveriam registrar seus SGQs de acordo com as normas
MIL-Q9858A e MIL-145208.

+ Ja o Reino Unido criou em 1979 a norma BS-5750 para
SGQ, além de outras tantas para setores mais especificos
como NQA-1 — Quality Assourance for Nuclear Power
Plants; a GMP — Good Manufacturing Pratices — no setor
de produtos médicos, remédios e alimentos; a (API) Q1 na

Association for Petroleum Industry’s.

Ha também a CSA Z299 — canadense e as AQAPT e 13
— Allied Quality Assourance Publications — da OTAN -

Organizagao do Tratado do Atlantico Norte.
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Fonte: Acervo Institucional.

FIGURA 53 - ISO

S

GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

Buscando evitar a grande proliferacdo das normas, a ISO

(International Organization for Standartization) criou um comité

com o objetivo de avaliar as normas ja criadas e em 1987 langou

as normas para Sistema de Qualidade ISO Série 9000, sendo esta

dividida em 5 normas:

ISO 9000:1987

ISO 9001:1987

ISO 9002:1987

ISO 9003:1987

ISO 9004:1987

As normas tiveram em sua esséncia grande parte dos elementos
da BS-5750:1979 do Reino Unido. Ainda em 1987, a Comunidade

Europeia passou a utilizar a ISO Série 9000 chamando-a de Série

EN-29000.
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0 QUE E 1S0?

A I1SO (International Organization for Standardization) é uma
federacdo mundial de entidades nacionais de normalizagdo, que
conta com aproximadamente 148 paises, fundada em 1947. Tem o
objetivo de criar normas internacionais que representam e traduzem
o consenso dos diferentes paises do mundo para padronizagéo de
procedimentos, medidas, materiais, servigos, etc. A Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) faz parte da ISO.

Fonte: ORGANISMOS DE NORMALIZAGAO.

Em 1994, o comité criado pela ISO realizou a primeira revisao das
normas, agregando além de Série 9000, a Série 10000, que trata de
auditoria, e a 8402 sobre terminologia. Nessa revisao, foi mantida
boa parte das séries anteriores alterando-se apenas a que havia

maior indice de duvidas e problemas relativos a interpretacao. o
Em 1994, o comité

criado pela ISO

No ano 2000, foi publicada a segunda revisao das normas, realizou a primeira

tornando-as mais simples. Desse modo, algumas das versdes revisao das normas,
agregando além de

Série 9000, a Série
das normas: 10000.

anteriores foram consideradas ultrapassadas, como o caso

ISO 9001:1994
ISO 9002:1994
ISO 9003:1994
ISO 9004:1994 e suas partes 1,2,3,4
ISO 9000:1994 e suas partes 1,2,3,4

Norma de terminologia ISO 8402

Para realizar as substituigdes, foram criadas as seguintes normas:

a. NBR ISO 9000:2000 - SGQ: Fundamentos e Vocabulario,
que introduzem ao usuario os conceitos de sistemas de

gestao e especificam a terminologia usada.
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b. NBR ISO 9001:2000 - SGQ: Requisitos que definem os
critérios que a empresa tera que cumprir caso deseje operar

de acordo com a norma e obter a certificagéo.

c. NBR ISO 9004:2000 - SGQ: Diretrizes para Melhoria

de Desempenho.

FIGURA 54 - Certificacao ISO

—
-~

el

A familia ISO 9000
aborda varios
aspectos da gestao
da qualidade e
contém alguns

dos padrbes mais
conhecidos da ISO.

) CERTIFIE

L
S e

e

Fonte: Acervo Institucional.

(S

Baseada nos oito principios de gestao da qualidade, estas diretrizes

sao desenvolvidas para serem usadas pela alta administragao
como uma estrutura para guiar as suas organizagoes em direcao a
melhoria de desempenho. Deve levar em conta as necessidades de

todas as partes interessadas, ndo somente a dos clientes.

A familia ISO 9000 aborda varios aspectos da gestao da qualidade
e contém alguns dos padrées mais conhecidos da ISO. Os padroes
fornecem orientacao e ferramentas para empresas e organizagdes
garantirem que seus produtos e servigos atendem as necessidades

do cliente e que a qualidade seja constantemente melhorada. O foco
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principal é o cliente com atendimento na integra e em conformidade
com requisitos especificados, bem como sua crescente satisfagao.
Ao contrario do que pensam, a palavra ISO ndo € a abreviagao
de International Organization for Standartization (Organizagao
Internacional para a Normalizagdo), entidade internacional de

padronizagao criada em 1947 em Genebra (Suiga).

ISO vem do grego isos e significa igualdade, homogeneidade

ou uniformidade.

‘.--' Saiba Mais

A necessidade da qualidade de producao industrial se deu no periodo do
inicio das produgdes em massa, meados do século XX. Henry Ford, dono
da Ford Motor Company, foi o primeiro empresario a produzir automaéveis
em massa, com baixos custos e num pequeno intervalo de tempo. A
Ford foi criada em 1903 e, em 1908, lancou o Ford Modelo T, cheio de
inovacdes, tais como: volante do lado esquerdo, motor e cambio fechados,
os quatro cilindros presos num bloco solido e suspensées e molas. Além
disso, custava USS 825,00. Parece bem barato, mas, em compensacao,

ofereciam salarios, na época, de cerca de USS 5,00.

Ford inovou o mercado com seu sistema de gestdo do trabalho: linha de
montagem. Ela permitiu a queda dos custos; tornando assim, o automovel
mais acessivel ao publico. As produgbes em série eram respaldadas
mediante normas estabelecidas, assim como acontece hoje, com o ISO 9000:
componentes padronizados, movimento mecanico, equipamentos de qualidade

e processos estandardizados.

Fonte: Site "Gestao de Qualidade”.
No Brasil, a entidade responsavel por representar a ISO € o Inmetro
(Instituto Nacional de Metrologia). E através dele que empresas

certificadoras sdo reconhecidas e habilitadas para realizar a
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certificagdo das organizagdes que desejem alcangar o “status” de
“empresa com o selo ISO 9000 ou outros”. Existe também o 6rgao
responsavel pelas normas, que no caso do Brasil o comité técnico
responsavel pela NBR-ISO 9000 é o CB25, da Associagao Brasileira
de Normas Técnicas (ABNT).

Fundada em 1940, a Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é
0 6rgdo responsavel pela normalizacdo técnica no pais, fornecendo a base

necessaria ao desenvolvimento tecnoldgico brasileiro.

F uma entidade privada, sem fins lucrativos, reconhecida como Unico Foro
Nacional de Normaliza ¢do através da Resolugéo n.° 07 do CONMETRO, de

24/08/1992.

E membro fundador da ISO (International Organization for Standardization),
da COPANT (Comissdo Panamericana de Normas Técnicas) e da AMN

(Associagédo Mercosul de Normalizag&o).

A ABNT é a representante oficial no Brasil das seguintes entidades
internacionais: ISO (International Organization for Standardization), |EC
(International Eletrotechnical Comission); e das entidades de normalizagéo
regional COPANT (Comissao Panamericana de Normas Técnicas) e a AMN

(Associagao Mercosul de Normalizagéo).

Fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS.

Voltemos a pergunta inicial sobre a figura do énibus.

A norma ISO garante qualidade?

A certificagao 1ISO 9000 pode ser concedida a qualquer tipo de
empresa, seja ela de servigos, produtos, governamentais, etc. O que
deve ser lembrado € que a norma ndo garante uma qualidade extra
ao produto final ou na prestacao de servico, ela apenas atesta que
as caracteristicas dos servi¢os prestados pela organizagao serao

sempre as mesmas.
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Ou seja, as normas da série ISO estao relacionadas ao Sistema de

Gestao da Qualidade e nao as especificagdes dos produtos.

O que a ISO busca € que a empresa tenha sua documentagao
disponivel de forma acessivel, rapida e de facil entendimento para
todos. Que os meios de se realizar o trabalho estejam de acordo
com as necessidades para que possam atender aos requisitos das
normas. Um exemplo é manter os equipamentos limpos e em bom

estado de funcionamento.

A certificagdo ISO ndo garante que o produto ou servigo
de determinada empresa seja de melhor qualidade, e
sim que aquele produto ou servico seja desenvolvido de

forma padronizada.

Porém, um dos aspectos mais importantes para a certificagéo
e manutengao do selo ISO é a auditoria interna, que deve ser
realizada internamente para identificagao de possiveis falhas
e para tomada de atitudes necessarias para correcao das
mesmas, prevenindo futuros defeitos. Desta forma, evita-se
que as pessoas se percam em suas tarefas. Assim, é possivel
manter toda documentagdo sobre procedimentos, descricao de
processos, produtos, servigos etc. e 0 comprometimento de todos

com a qualidade.

A aplicagao das normas ISO pode ser utilizada quando se é
exigido que uma empresa fornecedora aplique a gestdo da

qualidade atendendo alguns principios como:
+ regulamentos do governo brasileiro;
* normas internacionais;
*  normas nacionais;

+  normas da empresa.
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O cumprimento das especificagdes dos produtos vai depender
ainda de outros fatores que sdo importantes estarem padronizados

e bem gerenciados como:
+  projeto;
« desenvolvimento;
+ plangjamento;
+  po6s-producao;
*+ instalacao;
« assisténcia técnica;
* marketing.

FIGURA 55 - Padronizagao

Pés-Graduagao Instalagao
Assisténcia
técnica

Fonte: Nucleo de Educacao a Distancia (NEaD), Anima, 2014.

Os requisitos especificados nos sistemas da qualidade propostos
pelas normas ISO sdao complementares aos requisitos técnicos

especificados para os produtos e servicos.

As empresas que conseguem o certificado ISO possuem algumas
vantagens que podem dar a elas certo diferencial competitivo,

conforme pode ser observado pela figura abaixo:
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FIGURA 56 - Vantagens da certificagao ISO
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Além das empresas, os clientes também ganham quando a empresa

possui o certificado, podendo destacar:
+ seguranca da fonte proveniente;
+ grande satisfagdo com o produto ou servigo;
+ melhoria no meio ambiente;

+ redugao de custos.

Para a sociedade, os beneficios sdo: menor consumo de energia e

um menor desperdicio.

Antes de a empresa decidir por qual entidade certificadora ela sera
analisada, alguns pontos devem ser bem estudados, a comegar
pelo motivo pelo qual a empresa deseja a certificacdao. Uma das
principais razdes para se implementar as normas é o aumento

da eficiéncia e eficicia dos processos da empresa, além do
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aumento da produtividade. Apds a analise, € preciso decidir qual
serd o organismo certificador, lembrando que as decisdes sobre
a certificacao podem ser tomadas por diversas razoes, dentre
elas as comerciais (como a obrigagéo contratual, para atender as

preferéncias dos clientes).

Um ponto importante na escolha do orgao certificador € saber se
ele é certificado e por guem, pois somente assim a empresa tera
certeza de que seus processos estardo em conformidade com as

exigéncias das normas.

Um oérgéo certificador € aquele que foi aprovado oficialmente como

competente para realizar a certificacdo em setores especificos.

Para a implantagao do Sistema de Gestao da Qualidade e obtencao

da certificagédo, a empresa pode:

+ utilizar mao de obra propria, ou seja, seus proprios

funcionarios;
« utilizar uma consultoria externa;

+ utilizar as duas op¢odes.

O Sistema de Gestdao da Qualidade deve ser elaborado por um
Manual da Qualidade, que obviamente deve atender as exigéncias
da norma ISO 9000.

E imprescindivel que a empresa interprete a norma e verifique a
existéncia do que ja é praticado, descrevendo os procedimentos e
providenciando os documentos para regulamentagéo. Apds essa
etapa, € necessario a contratagao de uma companhia certificadora
que realizard uma auditoria a fim de verificar se a empresa atende
aos requisitos da norma. Esta companhia certificadora é uma

entidade independente e autorizada para realizar as auditorias.
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PARA
= SABER MAIS

Certificacao é a conquista de um certificado de aprovagao para um
sistema de gestdo baseado em normas internacionais. E uma moderna
ferramenta de administracdo e marketing que atesta a eficiéncia da

empresa, em determinada area para seus acionistas, clientes e mercado.

Consiste em uma avaliagao geral do Sistema de Gestao da Qualidade
das empresas, por entidades especializadas e independentes, que sao

conhecidas como Organismos Certificadores.

Apods a auditoria de certificagcdo (Adequagéo e Conformidade), os auditores
informardo a empresa se esta atende as exigéncias dos requisitos aplicaveis,
segundo o modelo adotado, ou seja, ISO 9001/2008, ISO 14001/2008. Caso
a empresa atenda a todas as exigéncias, ela sera recomendada como

empresa qualificada a receber o certificado 1SO.

Em aproximadamente 40 dias a empresa recebera o seu certificado, com
validade de trés anos, durante os quais a entidade certificadora estara
realizando auditorias de manutencgao periodicas para verificar a continuidade
de adequacgédo e conformidades as exigéncias dos requisitos, conforme

norma adotada.

Atualmente, o numero de empresas no Brasil que buscam uma certificagao
dos seus Sistemas de Gestdo da Qualidade é cada vez maior, confirmando

uma tendéncia mundial.

Fonte: CAMPOS, 2011.
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1ISO 9001

FIGURA 57 - ISO e gestao da qualidade

Fonte: Acervo Institucional.

ISO 9001 é uma dentre as normas da série de sistemas de gestédo
da qualidade que foi desenvolvida para ser compativel com outras
normas e especificagbes de sistemas de gestdo, tais como a
OHSAS 18001, de Saude Ocupacional e de Seguranga, e a I1SO
14001, de Meio Ambiente. Elas podem ser integradas perfeitamente
através de Gestao Integrada. Estas normas compartilham muitos
principios comuns, portanto, a escolha de um sistema de gestédo
integrada pode agregar um excelente valor. Um certificado 1SO
9001 prova que o Sistema de Gestdo da Qualidade foi certificado
de acordo com as melhores praticas da norma e foi aprovado. Esta
norma genérica, reconhecida internacionalmente, ndo é uma norma
de produto, mas € aplicavel a qualquer industria ou servico, sendo
seu objetivo estabelecer requisitos internacionais para sistemas de

gestao da qualidade.
Ela enfatiza a melhoria continua e a satisfacdao do cliente, tendo
como pontos mais importantes:

+  Sistema de Gestao da Qualidade;

+ responsabilidade da alta diregao;
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+ gestao de recursos;

+ realizacao do produto;

+  medigéao;
+ analise;
+  melhoria.

FIGURA 58 - Satisfagao do cliente

Sistema de
Gestao da
Qualidade

Responsabi-
Melhoria lidade da alta
diregao

Gestao de
recursos

Analise

Realizagao
do produto

Fonte: Elaborado pelo autor.

PARA
= SABER MAIS

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE ABNT NBR ISO 9001 - A
implantacdao de um Sistema de Gestdo da Qualidade representa a
obtengdo de uma poderosa ferramenta que possibilita a otimizagao
de diversos processos dentro da organizacao. Além destes ganhos,
fica evidenciada também a preocupagdo com a melhoria continua
dos produtos e servigos fornecidos. Certificar o Sistema de Gestdo da

Qualidade garante uma série de beneficios a organizagao. Além do ganho
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de visibilidade frente ao mercado, surge também a possibilidade de
exportacdo para mercados exigentes ou fornecimento para clientes que

queiram comprovar a capacidade que a organizagdo tem de garantir a

manutencao das caracteristicas de seus produtos.

Fonte: www.abnt.com.br

ISO 14000 e 14001

FIGURA 59 - Certificagao ambiental

Fonte: Site "Fundagao Ezute".

ISO 14000 é uma série de normas criadas pela International
Organization for Standardization (ISO) que define as diretrizes sobre
o ramo de gestao ambiental no interior de empresas. No comego da
década de 1990, a ISO notou a necessidade da criagdo de normas
que abordassem a questao ambiental com o claro objetivo de
padronizar os processos de empresas que Usassem 0S recursos
advindos da natureza e/ou ocasionassem algum tipo de dano

ambiental decorrente de suas praticas.

A ABNT NBR ISO 14001 € uma norma aplicavel a qualquer tipo
de organizagao e 6rgdo governamental, que tem como objetivo
progredir, assim como procurar a sua certificagdo por uma
organizagao externa competente. A ISO 14001 segue a metodologia
popular por aplicar um ciclo de melhoria continua chamado Plan-

Do-Check-Act (PDCA). Vale ressaltar que para a obtengédo da
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certificagdo do empreendimento pela ABNT NBR ISO 14001 é

preciso que se esteja enquadrado nos requisitos definidos.

SISTEMA DE GESTAO AMBIENTAL ABNT NBR ISO 14001 - O aumento
crescente da consciéncia ambiental e a escassez de recursos naturais
vém influenciando cada vez mais as organizagdes a contribuirem de forma
sistematizada na reducado dos impactos ambientais associados aos seus
processos. A conformidade do sistema com a ABNT NBR 14001 garante
a redugao da carga de poluicdo gerada por essas organizagoes, porque
envolve a revisdo de um processo produtivo visando a melhoria continua
do desempenho ambiental, controlando insumos e matérias-primas que
representem desperdicios de recursos naturais. Certificar um Sistema de
Gestao Ambiental significa comprovar junto ao mercado e a sociedade
gue a organizagao adota um conjunto de praticas destinadas a minimizar
impactos que imponham riscos a preservagao da biodiversidade. Com
isso, além de contribuir com o equilibrio ambiental e a qualidade de vida da
populagao, as organizagdes obtém um consideravel diferencial competitivo

fortalecendo sua agédo no mercado.

Fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Sistema de
Gestao Ambiental ABNT NBR ISO 14001.

As normas ISO 9000 e ISO 14000, sozinhas, nao satisfazem
todas as necessidades das organizagbes que procuram se mover
efetivamente em direcdo ao desenvolvimento sustentavel. Elas no
maximo, tentam trazer para o centro do processo de tomada de
decisdo da empresa as questdes relacionadas a sustentabilidade
econbmica e ecoldgica. A sustentabilidade social nao recebe
muitas mencdes nos documentos das normas pois para estes
casos existem normas especificas que tratam tanto dos aspectos
de responsabilidade social como também de saude e segurancga

ocupacional. Séo elas:

ISO 1800: Sistema de Gestao de Seguranca e Higiene

Ocupacional;

+ OHSAS 18001: Sistema de Gestdo de Saude e Seguranga

Ocupacional;
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SA 8000: Sistema de Responsabilidade Social;
+  BS 8800: Gestao de Saude e Seguranga Ocupacional.
ISO 18000, OHSAS 18001 e BS 8800

As normas ISO 18000, OHSAS 18001 e BS 8800 tratam da seguranca
e saude ocupacional. Tanto a ISO 18000 quanto a OHSAS 18001
tiveram sua base retirada da BS 8800. Sdo normas utilizadas para
a prevencao de acidentes e doengas ocupacionais visando o bem

estar dos colaboradores em busca de uma maior produtividade.

FIGURA 60 - Bem estar dos colaboradores

5,

L
/,,

\Y

vy

Fonte: Acervo Institucional.

SA 8000

A norma SA 8000 aborda o tema responsabilidade social, que
atende uma necessidade de clientes que se preocupam nao apenas
com a qualidade dos produtos, mas também com a forma que eles
sao produzidos. Com a implantacdo da norma AS 8000, a empresa
demonstra sua preocupagao em relagao aos funcionarios, porém
€ preciso que antes que ela demonstre ao publico externo esta
preocupacao, garanta que os principios da responsabilidade social
estdo sendo adotados por todos. Por este motivo foi criado o termo

Marketing Social.

143

unidade 5

As normas ISO
18000, OHSAS 18001
e BS 8800 tratam da
seguranca e saude
ocupacional.

Sumario



GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

FIGURA 61 - Marketing Social

Fonte: Acervo Institucional.

Todas as normas citadas até agora, ISO 9000, ISO 14000, ISO
18000, BS 8800, OHSAS 18000 e SA 8000, buscam a padronizagao
e a melhoria dos processos de trabalho assim como a relacdo
entre empresas e funciondrios. E através destas certificacdes
que uma organizagao consegue O reconhecimento entre seus
clientes e o respeito de seus concorrentes. Para realizacdo
destas certificagcoes, mais do que o empenho dos empregados,
€ preciso comprometimento dos gestores, principalmente da
alta administragao. Por isso, antes de realizar algum projeto para
conseguir um reconhecimento deste nivel, é necessario que
toda organizacao esteja empenhada a seguir o mesmo objetivo
e alcangar as mesmas metas, facilitando assim o processo de

implantacdo de um dos sistemas citados.

SISTEMA DE GESTAO DA RESPONSABILIDADE SOCIAL ABNT NBR
16001- O surgimento de movimentos dirigidos aos interesses diversos dos

consumidores imp&e nas organizagoes a necessidade de se atualizarem
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frente a este contexto. Certamente as organizagdes que possuem
posicionamento ético melhoram sua imagem publica gradativamente,
alcangando maior legitimidade social. Para serem realmente eficientes,
os procedimentos da organizagdo precisam ser conduzidos dentro de
um sistema de gest&o estruturado. A partir dai, a Certificagéo do Sistema
de Gestdao de Responsabilidade Social demonstraré ao mercado que a
organizacao nao existe apenas para explorar 0s recursos econémicos e
humanos, mas também para contribuir com o desenvolvimento social, por
meio da realizacdo profissional de seus colaboradores e da promocao de

beneficios ao meio ambiente e as partes interessadas.

Fonte: ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Sistema de
Gestao da Responsabilidade Social ABNT NBR 16001.

SISTEMA DA SEGURANGA E SAUDE OCUPACIONAL OHSAS 18001 - Este
sistema tem por objetivo assegurar o bom cumprimento de procedimentos
e cuidados que venham a garantir o gerenciamento dos riscos de saude
e seguranga em uma organizagdo. Também neste caso, nota-se certa
pressdo da sociedade para que as organizagbes ajam de maneira que
sejam evitados acidentes ou fatalidades com seus colaboradores.
Trabalhando com base nesses principios, a organizagao consegue
também a geracdo de mais qualidade e produtividade dos empregados e
de seus processos fabris. Tendo todos estes procedimentos funcionando,
a Certificagéo do Sistema da Seguranga e Saude Ocupacional serve ainda
para mostrar, tanto para os fornecedores quanto para os consumidores, o

grau de seriedade do trabalho de uma organizacao.

Fonte: ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Sistema da

Seguranga e Saude Ocupacional OHSAS 18001.

PARA
= SABER MAIS

A 1SO 50007
representa as
melhores praticas
atuais de nivel
iInternacional em
gestao de energia,
desenvolvida a

partir de normas e
iniciativas nacionais/
regionais existentes.

ISO 50001

A 1SO 50001 representa as melhores praticas atuais de nivel internacional
em gestdo de energia, desenvolvida a partir de normas e iniciativas

nacionais/regionais existentes. A norma foi desenvolvida em varios anos
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com a participacao de especialistas em gestao de energia, representantes
de mais de 60 paises de todo mundo, que contribuiram para sua

elaboracéao.

Fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ISO 50001 -

Sistema de Gestao de Energia.
ISO 22000

A norma ISO 22000 — Sistema de Gestao da Seguranca Alimentar, baseia-
se nos principios do HACCP do Codex Alimentarius, internacionalmente
reconhecidos. O enfoque deste referencial é a seguranca alimentar em

todas as etapas da cadeia de fornecimento.

Apesar de serem abordados unicamente aspetos de segurancga alimentar,
esta norma propde que a metodologia utilizada seja adotada também para

tratar de questdes éticas e de conscientizagao dos consumidores.

Fonte: APCER. ISO 22000:2005 - Sistemas de Gestdo da Seguranga

Alimentar.
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29 APLICACAO
NA PRATICA

BC RECEBE IS0 9001 POR GESTAO DE RESERVA INTERNACIONAL

De acordo com a instituicao, a certificacdo é um dos resultados do projeto

de aprimoramento do gerenciamento das reservas

Fonte: <http://goo.gl/ZTVJn3>.

Brasilia - O Banco Central recebeu a certificagcao ISO 9001 pela gestéao
das reservas internacionais. De acordo com a instituicao, a certificacao
€ um dos resultados do projeto de aprimoramento do gerenciamento

das reservas.

"0 Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) visa aprimorar o monitoramento
das operagbes de titulos, moedas internacionais e depdsitos realizadas

com as reservas internacionais”, diz o BC.

“A eficacia do monitoramento da ao gestor das reservas internacionais
a certeza de que os recursos estao sendo efetivamente aplicados
em total concordancia com os parametros de risco previamente

estabelecidos”, complementa.

Segundo o BC, o Sistema de Gestao da Qualidade também procura
mitigar o risco operacional relacionado aos processos de investimento e

estabelece metas de gestao de qualidade.

Fonte: <http://goo.gl/Fq1KsT>

147

unidade 5

Sumario


http://goo.gl/Fq1KsT

GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO

O processo de estruturacdo do sistema da qualidade da Vallourec Tubos do
Brasil SA. teve inicio em 1979 com as primeiras exigéncias de normalizagéo
do setor petrolifero e nuclear. A partir de entdo, a empresa passou a trabalhar
continuamente na estruturagdo formal do seu Sistema da Qualidade, conseguindo
sua primeira certificacao internacional em 1990: API Q1 para o setor petrolifero.
Em 1995, a empresa foi certificada na ISO 9002. Em 1997, a Vallourec Tubos do
Brasil S.A. iniciou a implementagdo da norma ambiental ISO 14001, da norma
automotiva QS 9000 e de um sistema para a saude ocupacional e segurancga do

trabalho que evoluiu para a certificagdo OHSAS 18001.

A necessidade de integracdo entre os sistemas criados foi o ponto de
partida para a instalagdo do Sistema Integrado de Gestdo (SIG), em
2000, que trouxe uma maior sinergia de esforcos e a adogao de melhores

praticas de gestao.

Com a entrada no Grupo Vallourec, a Vallourec Tubos do Brasil S.A.
adotou a filosofla TQM, dando inicio e fortalecendo diversos programas
de qualidade, saude e seguranca ocupacional, meio ambiente e

responsabilidade social.
Certificados internacionais da Vallourec:
+APIQ1 - Setor Petrolifero
+ IS0 9001 - Qualidade Total
+ SO 14001 - Meio Ambiente
+ OHSAS 18001 - Saude e Seguranca Ocupacional
+ ISO TS 16949 - Setor Automotivo
Fonte: Site "Vallourec". Sistema Integrado de Gestéo.

Nos dois textos citados é possivel verificar tipos de organizagdes diferentes
que buscaram a certificagéo SO, assim como milhares de empresas estao
fazendo. Na Revista Eletronica voceé terd oportunidade de acompanhar as

certificagbes da Cemig.
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Revisao
1SO 9001

A origem desta norma € militar e nuclear. A ISO 9000 esta voltada para:
+ Cliente interno
+ Fornecedores — Avaliagao

«  Funcionérios — Treinamento

A 1SO 9000 aborda os fundamentos e vocabulario, descrevendo
os fundamentos do sistema de gestdo e estabelecendo as

terminologias para este sistema. Ja a ISO 9001 trata dos
A 1SO 9000 aborda
os fundamentos
e vocabulario,
descrevendo os

requisitos, especificando requisitos para um Sistema de Gestédo

da Qualidade e pedindo eficacia.

Principais caracteristicas da norma I1SO 9001: fundamentos do
sistema de gestao

é uma norma de gestao (gerenciamento) da qualidade; e estabelecendo as
terminologias para

adota sistematica de abordagem de processos; este sistema.

foca no cliente e na melhoria continua;

envolve todas as areas, processos e atividades;

possui forte envolvimento gerencial em todos 0s processos;
a participacao de todos € fundamental;

a comunicagao interna é auditavel;

envolve diretamente a qualidade dos servigos;

usa a ferramenta de processo PDCA,

proporciona o crescimento da organizacao;

fortalece e melhora a imagem da empresa;
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¢ aplicavel em qualquer tipo ou porte de empresa.

ISO 14001

Originaria da Inglaterra, a ISO 14001 nasceu na década de 90
devido a uma preocupagao pela causa ambiental frente a atuacao
das industrias na natureza. Os efeitos nocivos ao meio ambiente
tomaram outro rumo e nasceu o "desenvolvimento sustentavel”,

que gerencia a questao ambiental.

A 1SO 14001 normaliza tudo que contribui para uma relagao
harmonica entre os desenvolvimentos natural e industrial. A
NBR ISO 14001:2004 estabelece requisitos para implementacao,
manutencao e melhoria continua de um sistema ambiental
com base em requisitos legais e informagdes de aspectos
ambientais significativos, introduzindo na organizacao uma
postura de prevencao de ocorréncias de impactos adversos ao

meio ambiente.

A I1SO 14001 estabelece ainda as bases de um Sistema de
Gestao Ambiental (SGA), com a definicdo de uma politica e de
um planejamento para 0 meio ambiente, com aplicagdes internas
nas organizagoes, certificagdo ou fins contratuais. Um SGA tem
como objetivo principal atingir o controle do impacto ambiental

gerado pelas atividades desenvolvidas pela organizagao.

A norma OHSAS 18000 tem como foco a salde e seguranga
do trabalhador e a norma AS 8000 possui o foco na

responsabilidade social.
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Isso gera economia de tempo para os reparadores e lucro para o dono
da oficina, que nao tem que substituir as ferramentas danificadas
com tanta frequéncia porque, se guardadas corretamente, as laminas
afladas e cortantes das serras e dos alicates ficam protegidas de
danos e nao enferrujam.
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55

O 5S é uma filosofia que pretende promover disciplina, seguranga e
produtividade no ambiente de trabalho, por meio da conscientizagéo
e reponsabilidade de todos. Trata-se de uma derivacao das cinco
palavras de origem japonesa (Seiton, Seiri, Seiso, Seiketsu e
Shitsuke) e cada uma delas representa uma etapa do programa de

implantacao dos 5 sensos.

Durante as décadas de 50 e 60, os japoneses passaram pela fase de
reestruturagao do pos-guerra e desenvolvimento acelerado de suas
industrias. Foi nessa fase que os conceitos de qualidade aplicados
aos processos produtivos comegaram a se desenvolver expandindo
a filosofia dos 5S pelo mundo e dando origem a novas metodologias,

como por exemplo, a housekeeping.

TABELA 9 — Objetivos dos 5S

Melhorar a qualidade de vida das pessoas, construindo um ambiente saudavel e acolhedor para todos.
Melhorar o ambiente de trabalho.

Prevengao de acidentes.

Aumento da produtividade e reducao de custos (absenteismo, quebra de maquina, etc).
Aprimoramento do ambiente de trabalho (moral, motivagao, comportamento).

Combate efetivo aos desperdicios.

Otimizagao dos recursos.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O programa 5S

SEIRI - SENSO DE UTILIZAGAO

Evitar o que for desnecessario, ou o senso de utilizagdo. Ao separar
aquilo que é realmente necessario ao trabalho daquilo que é supérfluo,
conseguimos melhorar a arrumacao e dar lugar ao novo. Aquilo
que for realmente desnecessario deve ser passado para outros que

possam fazer uso dele ou simplesmente descartando, conseguimos

Fonte: Disponivel em: <http://goo.gl/ Melhorar a arrumacgao e dar lugar ao novo.
sc7pS1>. Acesso em: 24 fev. 2014.
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"7 Exemplo

+  Materiais quebrados ou, por algum outro motivo, obsoletos:

aquela velha maquina de calcular que ninguém usa mais.

Materiais que nao tém utilidade para o servico executado
pelo setor. as maquinas de escrever substituidas pelo

microcomputador.

« Materiais estocados em excesso: manter, no setor, duzentas

canetas esferograficas, quando o consumo é de cinco por més.

Materiais ja utilizados: Diarios Oficiais antigos.

FIGURA 64 - Exemplo de senso de utilizagao
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Fonte: Elaborado pelo autor.
COMO PRATICAR
+ Antes de jogar algo fora, verificar se pode ser: reutilizado,
reciclado, transformado.
+  Descartar corretamente os residuos perigosos para 0 meio
ambiente: dleo de cozinha, pilhas, lampadas de mercurio, etc.
« Ter bom senso no que diz respeito a manter coisas,

objetos, etc.

1 56 Sumario
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+  Evitar o desperdicio de energia elétrica e de agua.
+ Eliminar ressentimentos: magoas, rancor etc.
+ Doar um pouco do seu tempo para uma instituicao
de caridade.
RESULTADOS
+  Desocupa espagos e estoque.
+ Torna mais visiveis os materiais realmente utilizados.
+ Torna o ambiente mais claro, confortavel e facil de limpar.
+ Evita a compra desnecessaria de materiais.
+ Aumenta a produtividade.
+  Desperta o espirito de solidariedade nas pessoas.
+  Prepara o ambiente para o0 2° Senso.

SEITON — SENSO DE ORDENAGAO

Significa deixar tudo em ordem, ou o “senso de
organizacao”. E literalmente arrumar tudo, deixar as coisas
arrumadas e em seu devido lugar para que seja possivel

encontra-las facilmente sempre que necessario. Assim,

evita-se o desperdicio de tempo e energia.

Fonte: Disponivel em: <http://goo.gl/
CHroG1>. Acesso em: 24 fev. 2014.
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FIGURA 65 - Organizacao dos nimeros
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Fonte: Elaborado pelo autor.
COMO PRATICAR

Definir critérios para guardar e organizar aquilo que é
necessario: materiais, moveis e equipamentos. Tudo deve

sempre estar disponivel e proximo ao local de uso.

Definir um lugar para cada coisa e o modo adequado

de guarda-la:
objetos diferentes em locais diferentes.

Desenvolver o habito de guardar os objetos nos seus devidos

lugares apos utiliza-los.
Identificar e padronizar o nome dos objetos.

Criar sistema de identificagdo visual (cores, roétulos,

simbolos) dos objetos para facilitar o acesso a eles.

Utilizar controle de materiais, equipamentos e moveis,

se necessario.

Jogar o lixo no recipiente certo, facilitando

0 reaproveitamento.

Manter a ordem.
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+ Organizar a propria vida: definir objetivos de curto, médio e
longo prazo.
RESULTADOS
+ Racionaliza os espagos.

+ Facilita 0 acesso aos materiais e equipamentos, reduzindo

o tempo de busca.
+ Evita estoque em duplicidade.
+ Racionaliza a execugao das tarefas.
+  Melhora o ambiente, reduzindo o esforgo fisico e mental.

+ Facilita a limpeza.

SEISO - SENSO DE LIMPEZA

Significa inspecao, zelo, manter limpo, a arte de tirar o pé.
Cada pessoa deve limpar a sua propria area de trabalho e
conscientizar-se da importancia de nao sujar. O objetivo é

manter o ambiente fisico agradavel.

Limpeza é forma de inspecao. Ela possibilita a identificagao

de defeitos, pegas quebradas, vazamentos, etc.

Fonte: Disponivel em: <http://goo.gl/
SHNrOM>. Acesso em: 24 fev. 2014.
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O Para Reflexao

FIGURA 66- Organizagao Senso de Limpeza

A grama
esta cortada?

0 meio fio Ha lixo
esta pintado? espalhado?

O portao
estacoma Falta grama
tinta toda no jardim?
desbotada?

Fonte: Elaborado pelo autor.

Veja a imagem da sua organizacao pelos olhos do cliente. Mas o
mais importante mesmo é nao sujar! Evite a sujeira desnecessaria.
Lembre-se que ambiente limpo ndo é o que mais se limpa, é o que

menos se suja!

COMO PRATICAR

+ Limpar os equipamentos apds 0 UsSo, para 0 mesmo possa

ser utilizado novamente.

+ Identificar as causas raizes dos danos e propor agdes para

elimina-las definitivamente.

+ Evitar sujar o local desnecessariamente, desenvolvendo
habitos de limpeza: lixo na lixeira, mesas limpas, maquinas

cobertas, etc.
+  Minimizar a geragao de lixo.
+ Dar destino adequado ao lixo, quando houver.
+ Nao deixar agua parada nos ambientes internos e externos.
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+  Nao sujar ambientes publicos: ruas, muros, arvores, etc.
+  Ser transparente: livre-se do 6dio, inveja, ciime, orgulho.

- Falar com as pessoas e ndo das pessoas.

RESULTADOS

«  Conscientizar sobre a necessidade de manter o local de
trabalho limpo e arrumado: manter o local de trabalho limpo

é tarefa de todos, ndo apenas do pessoal da limpeza.
+ Criar um ambiente de trabalho saudavel e agradavel.

+  Melhorar a imagem do setor, da instituicao e, por extensao,

dos servidores.
+  Melhorar a qualidade de vida dos servidores.

+  Preparar o ambiente para o0 4° Senso.

SEIKETSU — SENSO DE SAUDE

Edesenvolverapreocupagido constantecomahigiene
em todos os sentidos, tornando o local de trabalho
saudavel e adequado as tarefas desenvolvidas. Nao
adianta nada mantermos o local de trabalho limpo

se nao cuidarmos de nossa higiene pessoal também.

Fonte: Disponivel em: <http://goo.gl/OgHREa>.
Acesso em: 24 fev. 2014.

O Para Reflexao

A padronizacao busca criar "o estado de limpeza". Nao basta estar limpo,
€ necessario também parecer limpo. Devemos definir qual o padrao
ideal para o nosso ambiente de trabalho, buscando, como objetivo, a
melhoria da qualidade de vida no trabalho. Devemos nos preocupar com

a ambientacao, quebrando o peso da area de trabalho, através de uso de
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aquarios, plantas (auxiliam o relaxamento), paisagens, enfim, tudo aquilo
que possa contribuir positivamente para um bom ambiente. Isso é uma

forma de desacelerar as pessoas.

COMO PRATICAR
+ Adotar como rotina a pratica dos trés "S" anteriores.

+  Estar atento as condigbes ambientais de trabalho, tais
como: iluminagao, ventilacao, ergometria dos moveis,

melhorando-as e adequando-as as necessidades.

+  Criar um ambiente harmonioso que leve em consideracao a

estética (beleza) do local de trabalho.
« Cumprir horarios.

« Cumprir prazos.

. Adotar habitos saudaveis. Criar um ambiente
harmonioso que leve

«  Fazer exames médicos periddicos. em consideragao a
estética (beleza) do

.+ Ler local de trabalho.

+  Reservar tempo para o lazer.

+ Nao ser inflexivel.

+ Cuidar da autoestima.

« Ser educado sempre, até mesmo em uma discussao.
+  Respeitar.

+  Fazer amizades e saiba manté-las.

Tratar os idosos com carinho.

RESULTADOS
+  Reduz acidentes.

+ Melhora a saude geral dos funcionarios.
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+ Eleva o nivel de satisfagao dos funcionarios.
+ Facilita as relagoes humanas.

+ Divulga positivamente a imagem do setor, da instituigao e

dos servidores.

+  Prepara o ambiente para o 5° Senso.

!% Dicas

Cuide da alimentacao: abuse das frutas e legumes, evite gordura.

Faca exercicios regularmente, ou pelo menos uma caminhada.

E ter os empregados habituados a cumprirem os
procedimentos de forma ética conforme os padroes
estabelecidos pela empresa. Respeitar e cumprir o

estabelecido. Melhorar constantemente. Desenvolver

a forga de vontade, a criatividade e o senso critico.
Fonte: Disponivel em: <http://goo.gl/
K8WO67>. Acesso em: 24 fev. 2014.

Disciplinar € ensinar a praticar, para que as pessoas aprendam
naturalmente a fazer a coisa certa. E uma forma de criar bons habitos.

Disciplina é um processo de repeticao e pratica. Assim estaremos no
caminho certo.

COMO PRATICAR
+ Ensinar com o exemplo.

+ Agir com paciéncia e perseveranga no cumprimento

das rotinas.

+  Cumprir as normas internas da organizagao: utilizacao do

crachd, uniforme, etc.

« Transformar a disciplina dos "5S" em autodisciplina,
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incorporando  definitivamente os valores que o

programa recomenda.
+  Criar mecanismos de avaliagao e motivagao.

« Participar ativamente dos programas de treinamento.

RESULTADOS
« Elimina a necessidade do controle autoritario e imediato.
+ Facilita a execugao das tarefas.

+ Aumenta a possibilidade de obtengdo de resultados de

acordo com o planejado.
+ Possibilita o autodesenvolvimento pessoal e profissional.

+  Melhora a qualidade geral dos servigcos e das relagdes

interpessoais.

+ Prepara a instituicado e 0s seus servidores para a

implantacao de Programas da Qualidade mais abrangentes.

A implantagdo do programa 5S é simples e os resultados ja
podem ser obtidos apenas com a implantagao dos 3S iniciais, que
impressionam muitos, pois geram grandes mudancas, o que é
altamente estimulante. O mais dificil € a manutengao e melhoria a

longo prazo, mas é um desafio e é isso que impulsiona o ser humano.

No Brasil, 0 5S comegou a ser implantado por volta de 1991 e a
sua pratica tem produzido consequéncias visiveis no aumento da

autoestima, no respeito ao préximo e no crescimento pessoal.

Que tipos de empresas podem se beneficiar com a implementacao

de um programa 5S?

Todos os tipos de organizagbes podem implantar e se beneficiar de
um programa 5S, desde fabricas, industrias, hotéis, hipermercados,

oficinas, até hospitais e universidades.
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Bechmarking

Benchmarking é um importante instrumento de gestdo das
empresas sendo um processo de comparacao de produtos,
servicos e praticas empresariais realizado através de pesquisas
para comparar as agdes institucionais. Tem como objetivo melhorar
as fungdes e processos internos, além de ser um importante aliado
para vencer a concorréncia, uma vez que o benchmarking analisa
as estratégias, permitindo que a outra empresa crie e tenha ideias
novas em cima do que ja é realizado. Consiste ainda em aprender
com outras empresas, 0 que requer bastante tempo e disciplina.
Pode ser aplicado a qualquer processo sendo relevante para

qualquer organizagao.

TABELA 10 - Tipos de benchmarking

Benchmarking genérico Consiste na comparagao de parametros da funcionalidade das
empresas, em aspectos como o tempo que determinado produto
demora a chegar ao cliente, desde que foi requisitado.

Benchmarking funcional  E muitas vezes comparado ao genérico porque é relativo a um processo
de atuagao da empresa, como, por exemplo, a distribuicao

Benchmarking interno Tomar como referéncia as praticas e processos de outros setores
dentro da propria empresa, tentando apropria-los para outros setores.
No ambito interno, o benchmarking favorece a prépria empresa,
uma vez que nao precisa ter custos com pesquisas externas e é um
processo mais facil de ser executado.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Kaizen

Kaizen é uma filosofia que enxerga a melhoria da produtividade
como um processo gradual e metédico. Esse termo foi criado no
Japao apods a Segunda Guerra Mundial e significa "mudanca para
melhor”. O conceito engloba uma ampla gama de ideias: tornar o

ambiente de trabalho mais eficiente e eficaz, criar uma atmosfera
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de equipe, melhorar procedimentos do cotidiano, garantindo a
satisfagao do empregado e possibilitando um trabalho menos

cansativo e mais seguro.

Objetivos:
+ Eliminagao de residuos;
+ Controle de qualidade;
+ Entrega just-in-time;
+ Padronizagao;

+ Eficiéncia no uso de equipamentos.

O Kaizen envolve todos os funcionarios - desde a alta geréncia
até a equipe de limpeza. Todos sao encorajados a apresentar
sugestdes para pequenas melhorias em uma base regular. Kaizen
baseia-se em fazer pequenas mudancas em uma base regular:
sempre melhorar a produtividade, sequrancga e eficacia, reduzindo
o desperdicio. As empresas japonesas, como Toyota e Canon, tém
um total de 60 a 70 sugestdes por funcionario por ano. Na maioria
dos casos nao sao ideias para grandes mudancas. As sugestdes
nao estao limitadas a uma area especifica, tais como a produgéo ou
a comercializagao, o Kaizen objetiva fazer alteragdes em todos os

setores e areas.

Do ponto de vista ocidental seria: se ndo esta quebrado, ndo conserte.
Mas o Kaizen acredita que é possivel sempre fazer melhor, tornar

algo melhor, mesmo se n&o estiver quebrado, pois se ndo o fizermos,
nao poderemos competir com aqueles que o fazem.

No Japao, a filosofia € um sistema de melhoria, que inclui casa
e vida empresarial. Inclui ainda atividades sociais, sendo um
conceito possivel de ser aplicado em todos o0s aspectos da vida
de uma pessoa. O ocidente aderir a muitos dos componentes
utilizados em empresas japonesas e que sao vistos como parte

do sucesso: os circulos de controle da qualidade, a automacao
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dos processos, 0s sistemas de sugestdes, a entrega just-in-time,

0 Kanban e o 5S. Todos estao incluidos no sistema Kaizen, que

envolve ainda a definicdo de normas e sua melhoria continua. Na

tentativa de apoiar os padrées mais elevados, o Kaizen também

envolve fornecimento de treinamento, materiais e supervisao, que

Sa0 necessarios para que os funcionarios possam alcancar 0s

padrdes mais altos e manter a sua capacidade de cumprir essas

normas em uma base continua.

e
= y

1.

FIGURA 67 - Os dez mandamentos do Kaizen

|

O desperdicio é o inimigo n°1.
Para elimina-lo é preciso sujar as
maos.

. Melhorias graduais feitas

continuadamente; nao é ruptura
pontual.

. Todos na empresa tém de estar

envolvidos, desde os gestores do
topo e intermédios, até o pessoal
de base; a metodologia nao é
elitista.

. A estratégia deve ser barata. O

aumento da produtividade deve
ser feito sem investimentos
significativos. Nao se deve
aplicar somas astrondmicas em
tecnologia e consultorias.

. Aplicavel em qualquer lugar; nao

apenas para 0s japoneses.

. Apoia-se numa gestao visual,

numa total transparéncia de

e i—— === — =

Fonte: http://br.kaizen.com/

e T

procedimentos, processos e
valores; torna os problemas e os
desperdicios visiveis aos olhos de
todos.

. Focaliza a atengao no local onde

se cria realmente o valor (gemba,
em japoneés).

. Orientado para os processos.

. Da prioridade as pessoas, ao

humanware; acredita que o
esforgo principal de melhoria
deve vir de uma nova mentalidade
e estilo de trabalho das pessoas
(orientacao pessoal para a
qualidade, trabalho em equipe,
cultivo da sabedoria, elevagao da
moral, autodisciplina, circulos de
qualidade e pratica de sugestdes
individuais ou de grupo).

10. O lema essencial da

aprendizagem organizacional é
aprender fazendo.
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4'/ Exemplo

Desenvolvimento de Produtos e Melhoria de Processos

A busca pela satisfagdo das necessidades de seus clientes faz com que
a Gerdau desenvolva constantemente melhorias em seus processos e
desenvolva novos produtos por meio de investimentos em pesquisa.

Acompanhe abaixo alguns destes importantes trabalhos.

Para atender as necessidades de agos longos especiais de um segmento
em constante mudanga, como o automotivo, e manter-se competitiva
no mercado globalizado, a Usina Piratini destina atencao especial ao
desenvolvimento de novos produtos e a melhoria dos processos de
producao. Por isso, conta com uma equipe de engenheiros de pesquisa
e desenvolvimento totalmente dedicados a inovagdo nos processos
siderurgicos, além de equipamentos com alto grau de tecnologia, que

servem de suporte aos diversos projetos.

Em relagdo a novos produtos, as necessidades e expectativas do mercado
sao continuamente prospectadas pela equipe de Relagbes Técnicas
com Clientes e Vendas, que mantém contato muito proximo com a base
de clientes. Apos criteriosa avaliagao de viabilidade técnica e financeira,
as necessidades identificadas tornam-se projetos dentro do Plano Anual
de Vendas e Desenvolvimento de Produtos da unidade. A partir dai,
cada projeto é conduzido por um grupo que representa as areas de
producao, comercial e suporte e é coordenado pelo engenheiro da area
de pesquisa e desenvolvimento. A metodologia utilizada é baseada no
Advanced Product and Quality Planning (APQP) da ISO/TS 16949, e o
acompanhamento da evolucao dos projetos é feito em reunies com a

alta geréncia da unidade.

Quanto a melhoria de processos, uma avaliagdo é feita em conjunto
com as grandes areas de produgédo — aciaria,laminacao, transformacao
mecanica —, com o objetivo de priorizar seus desempenhos. Além
disso, a Usina Piratini tem langado projetos segundo o conceito de
sustentabilidade, visando a uma melhor gestdo sobre os residuos

siderurgicos. No processo, uma carteira de projetos é definida, e os
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recursos disponiveis séo alocados. A area de pesquisa e desenvolvimento
e as areas de produgédo estabelecem a relagéo cliente-fornecedor, e os
engenheiros de processo das areas também participam ativamente
dos projetos, sequindo uma metodologia propria, com indicadores de
controle, para garantir efeitos satisfatorios. Ferramentas de Gestdo da
Qualidade Total e metodologia Seis Sigma asseguram uma alta taxa de

sucesso no que diz respeito a resultados.

Para agregar novos conhecimentos técnicos a esse sistema, a Usina
Piratini estabeleceu uma relacdo bastante proficua com universidades e
centros de pesquisa do Brasil e do exterior. Nos Ultimos cinco anos, mais
de 50 projetos de pesquisa basica e tecnoldgica foram realizados por meio
dessa parceria. Esses projetos focalizaram diversos aspectos relacionados
a processos de fabricagédo e transformagao do aco, desde a elaboragao
do ago liquido, passando pela solidificacdo e conformagado mecénica a

quente, até as operacoes finais de tratamento térmico e acabamento a frio.

Fonte: DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS E MELHORIA DE PROCESSOS.

Gerdau. Disponivel em: <http://goo.gl/mPpBmA>. Acesso em: 24 fev. 2014.

Just-in-time

Just-in-Time (JIT) significa fazer apenas o que é necessario, quando for
necessario, e na quantidade necessaria. Por exemplo, para produzir com
eficiéncia um grande ndimero de automaoveis, que consiste em cerca de 30
mil pegas, € necessario criar um plano detalhado de produgao, que incluia
a aquisicao dessas pegas. Isso pode evitar desperdicios, inconsisténcias

e exigéncias descabidas, gerando uma maior produtividade.

Considerada uma filosofia de gestao, o JIT visa eliminar residuos
de fabricagédo, produzindo somente a quantidade certa de pegas,
com a sua devida combinagao no lugar certo e na hora certa. Esses
residuos resultam de qualquer atividade que acrescente custo sem
acrescentar valor ao produto, como a transferéncia de estoques de

um lugar para outro, ou até mesmo o simples ato de armazena-los.
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Produzir produtos e servigos exatamente no momento em que séo
necessarios — ndo antes para que nao formem estoque, e nem

depois para que seus clientes ndo tenham que esperar.

O objetivo do JIT €, portanto, minimizar a presenga de operagdes que
geram estoques ndo moveis na linda de produgéo e que ndo agregam
valor. Isso resultara em economia no processamento, e, na entrega,

maior utilizagdo de equipamentos, menor necessidade de espaco,
redugao do DPM, menores custos e maiores lucros.

JIT tem sido praticado desde o inicio dos anos 1970. Ela foi desenvolvida
e aperfeicoada por Taiichi Ohno da Toyota, que agora € conhecido como
0 pai do JIT. Taiichi Ohno a desenvolveu como um meio de atender
as demandas dos clientes com atrasos minimos. Assim, nos dias
antigos, JIT era usado ndo para reduzir o desperdicio de fabricagao,
mas principalmente para a producao de bens para que os pedidos dos

clientes fossem atendidos exatamente quando fossem solicitados.

't/ Exemplo

FIGURA 68 - Fluxo do Processo de Produgao

Fonte: Elaborado pelo autor.

O navio representa o fluxo do processo de produgéo: a dgua representa
0 estoque e os icebergs representam os problemas de producédo. Na
primeira imagem, percebe-se que o estoque (adgua) esta em nivel elevado,

e, por isso, o navio (fluxo de producao) pode transitar sem se deparar com
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0s icebergs ou problemas no processo produtivo (produtos defeituosos,
atrasos, refugo). Ou seja, todos esses problemas estao encobertos pelo
estoque de produtos acabados ou em processo. A partir do momento que
0 estoque é reduzido (nivel de dgua da figura 2) os problemas existentes
no processo de produgao (iceberg) ficam visiveis e o fluxo de produgéo
(navio) é impedido de sequir. Essa é a filosofia Just-in-Time- produzir sem

estoque ou com o0 minimo possivel.

JIT também é conhecido como producao enxuta ja que a chave por tras
de uma implementagédo bem sucedida do programa é a reducao dos niveis
de estoques nas diversas estacdes da linha de produgdo a um minimo
absoluto. Isso requer uma boa coordenacéo entre as estagdes de tal forma
que cada estacao produza apenas o volume exato que a proxima estacao
necessitara. Por outro lado, uma estagao puxa apenas o volume exato que

necessita a partir da estacao anterior.

Outro aspecto importante do JIT é o sistema de "puxar”, utilizado para
mover inventarios através da linha de producao. A partir desse sistema, os
requisitos da préxima estagao é que vao modular a producdo da estacao
anterior. Conforme a figura abaixo, no sistema de "empurrar”, um estagio
nao modela o outro, mas recebe a producao sem interacdo. Ja no sistema

de puxar os estagios recebem a entrega apés a colocagéo de pedidos.

FIGURA 69 - Sistema de producao puxado e empurrado

ESTOQUE ESTOQUE
AMORTECEDOR ESTAGIO AMORTECEDOR!
B

ESTAGIO ESTAGIO ESTAGIO
A B c

Entregas Entregas

Principal caracteristica - puxar a produgao ao longo do processo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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JIT é mais aplicavel as operacdes ou fluxos de produgéo que ndo mudam,
ou seja, aqueles que sdo simplesmente repetidos uma e outra vez. Um
exemplo disso seria uma linha de montagem de automdveis, em que cada

carro passa pelo mesmo processo de producao, como o anterior.

= SABER MAIS

JUST IN TIME! A GESTAO DO TEMPO. In: Site "

dez. 2012.. Acesso em: 24 fev. 2014.

QualidadeBrasil.com.br”. 11

Sistemas Kanban

Sistemas Kanban sao frequentemente associados com a
implementagao do JIT. Na verdade, algumas pessoas tém
a falsa impressao de que o JIT requer o uso de um sistema
kanban. Ter um sistema desse nao é uma obrigagao estrita
de implementacao do JIT, mas o seu uso se tornou bastante

popular devido a sua simplicidade.

Um kanban é um cartdo anexado ao transportador ou recipiente de
um lote, com a fungao de combinar o que precisa ser produzido em
uma estacao de trabalho e 0 que precisa ser entregue para a proxima
estacdo. Como mencionado, um sistema JIT é basicamente um
sistema "pull", o que significa que o que precisa ser produzido em
uma determinada estagdo dependera do que a proxima necessita.
Em dltima analise, a producao €, por conseguinte, modulada por
pedidos de clientes finais. Kanbans, que contém informagdes
sobre os lotes e quantidades em causa, sdo, portanto, utilizadas
para facilitar a execucao deste sistema “pull”. Com este sistema
de "extragao”, suas partes que nao podem ser transformadas em

estacdes subsequentes serao produzidas.

Existem dois tipos de kanbans atribuidos a cada lote: um

kanban de producao (P-kanban) e de transporte (C-kanban).
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Aquele indica a necessidade de produzir mais pecas: este a
necessidade de entregar mais pegas para a proxima estagao.
Nenhuma peca pode ser produzida a menos que autorizada
por um P-kanban. Por outro lado, um C-kanban desencadeia
0 processo de “puxar” ou "retirada” das unidades da estagao
anterior. C-kanbans também sdo conhecidos como ‘movimento’

e Kanbans como "retirada".

"\4 Atencéao

Através de melhorias tecnoldgicas continuas, o sistema kanban
evoluiu para o e-kanban, que é gerido por meio de metodologias e de Tl

aumentando a produtividade ainda mais.

Através de melhorias

"' tecnologicas
. . continuas, o sistema

*” Salba MaIS kanban evoluiu para
0 e-kanban, que é
gerido por meio de
metodologias e de
Tl aumentando a
Qualidade Brasil produtividade ainda
mais.

KANBAN! A GESTAO VISUAL

Publicado em: 04/10/2012 | Leituras: 12.384 | Fonte: Redagao

Kanban na realidade ja é uma pratica antiga muito utilizada, talvez a
sua empresa ja utilize esta técnica e vocé nao tenha notado, mas os
seus resultados ajudam e muito no dia a dia, facilitando o processo de
produgdo em todas as suas etapas, entdo vamos agora entender um

pouco mais sobre sua origem e também de sua pratica.

Kanban é uma palavra japonesa que tem como definicdo os termos
Registro ou Placa invisivel, isso mesmo, € através da identificagdo no fluxo
do processo que o mesmo auxilia, podendo ser cartdo, luzes ou caixas

entre outras tantas técnicas utilizadas.

O Kanban é muito utilizado nas industrias automotivas em linhas de
producdo ajudando a controlar a Quantidade necessaria entregue
para cada etapa de um fluxo de manufatura e estoque, em caso desta

quantidade se esgotar o aviso retorna ao seu ponto de origem gerando um
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novo pedido de mais pegas ou nao, criando assim um fluxo automatico de

producao, gerando resultados na produtividade.

Temos 2 tipos de Kanbans, sendo eles Kanbans de Produgao ou Kanbans
de Movimentacao, agindo diretamente ao local de armazenagem de
matéria prima, onde no uso deste acaba ndo sendo necessario a utilizagao

de formuléarios, sistemas e até outra pratica utilizada pela empresa.

O investimento para implementacgéo é consideravelmente baixo, claro, isso
depende do porte da empresa ao qual o mesmo sera utilizado, mas no
caso de uso de Quadros de cartbées de sinalizacdo ou identificagéo para
0S processos, 0 Kanban acaba se tornando a melhor ferramenta na busca
pela sintonia perfeita da producao e estoque, pois além de sua didatica o
mesmo ajuda diretamente a nao deixar o estoque sem produto, evitando

atrasos ao clientes.

Quando no uso de caixas ou cartdes para a produgao, o objetivo é produzir
somente o necessario para o estoque um determinado produto, retirando

assim o excesso na produgao e também no estoque.

Diretamente ligado ao sistema de produgéo o Kanbam ajuda no sucesso
do Sistema Enxuto ou Just-in-Time, ndao tendo claramente a mesma

técnica do Just-in-Time.

Pesquisando descobri um termo que define claramente o que é o Kanban,

gestao visual no controle de produgéao e estoques.

No caso de Kanban realizado através de Quadro de Cartdes, o cartao
podera estar em no maximo dois locais, ou ele estara anexado ao Quadro
ou estara na produgéo, ou seja, quando o mesmo estiver anexado ao
produto, apds seu uso ele retorna para o Quadro, logo apés o mesmo fara

parte de uma nova solicitagao de fornecimento deste produto em questao.

Através da gestao visual deste cartdes, podemos nos orientar com as
cores, como no quadro abaixo, onde podemos identificar a criticidade

de producéo definida pelo estoque.
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N

Processo Norma
Atencgao Critico

Este processo de Kanban auxilia os operadores de determinado processo a
identificar qual a necessidade de produgao, tendo através destes cartoes a
programacao exata para a mesma, digamos que seria uma exata conexao

entre estoque e produgéo.

Em caso de nao encontrar cartdées no Quadro esta producao devera ser

Interrompida pois 0 estoque em questao ja esta no seu limite maximo.

Nivel maximo

Nivel minimo

Além dos cartbes também temos o sistema de caixas empilhadas
na vertical, estando em locais demarcados com cores diferentes,
funcionando da mesma maneira que o Quadro, ou seja, quando o nivel
chegar ao méaximo ou na cor vermelha quer dizer que havera a falta de

pecas para o cliente.
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Em caso de ndo houver mais caixas vazias no local, significa que néo a
mais necessidade de producao de uma determinada peca para o cliente,

pois as mesmas estdo em produgdo ou em estoque.

Fica a dica do Kanban, talvez vocé ja tenha visto ou utilizado, esta técnica
apesar de simples é uma das grandes ferramentas utilizadas em industrias

de automdoveis entre outras.

Abaixo na galeria de fotos coloquei alguns exemplos de imagens sobre
0 Kanban onde vocé podera tirar algumas ideias muito praticas para

comecar sua Gestao visual.

Fonte: KABAN! A GESTAO VISUAL. In: Site "QualidadeBrasil.com.br". 04 out.
2012. Disponivel em: <http://goo.gl/PIX4XA>. Acesso em: 24 fev. 2014.

Lean production o enta 0
p producao enxuta sao
também referidos

A producdo enxuta (lean production) é uma metodologia de linha como gestao lean
ou simplesmente
“pensamento
enxuto".

de montagem desenvolvida originalmente pela Toyota para a
fabricacdo de automodveis. E também conhecida como o Sistema
Toyota de Produgao ou de Produgao Just-in-Time. Os principios
da produgao enxuta sdo também referidos como gestao lean ou

simplesmente “pensamento enxuto”.

O desenvolvimento dos principios da produgao enxuta é creditado ao
engenheiro Taiichi Ohno. Sua filosofia incidiu, principalmente, sobre
a eliminagao de residuos, capacitagao de trabalhadores, redugao
de estoques e melhoria da produtividade. Ao invés de manter os
recursos na expectativa do que seria necessario para uma futura
producdo, ou seja, manter estoques assim como Henry Ford fez
na sua linha de produgao, a equipe de gestdo da Toyota construiu

parcerias com os fornecedores, trabalhando sob encomenda.

Ao maximizar o uso de funcionarios multi-qualificados, a empresa

foi capaz de enxugar a sua estrutura de gestdo e concentrar os
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recursos de uma forma flexivel. Além disso, conseguiu rapidamente
adequar-se a essas mudangas e passou, consequentemente, a
atender as demandas do mercado, superando seus concorrentes

No ramo.

Devido ao seu sucesso, muitas industrias adotaram os principios
da "producao enxuta"”, podendo as dez regras serem resumidas da

seqguinte forma:

TABELA 11 - Principios da Produgao Enxuta

1. Eliminar o desperdicio.

2. Minimizar o inventario.

3. Maximizar o fluxo de producao.

4. Puxar a producao a partir de demanda do cliente.

5. Conhecer os requisitos do cliente.

6. Fazer certo da primeira vez.

7. Capacitar os trabalhadores.

8. Design para a transigao rapida.

9. Parceria com fornecedores.

10. Criar uma cultura de melhoria continua.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O uso do termo lean em um ambiente de trabalho ou de produgao,
descreve uma filosofia que incorpora um conjunto de ferramentas
e técnicas para os processos de negocios. O objetivo € otimizar o
tempo, recursos humanos, patrimonio, e produtividade, melhorando o
nivel de qualidade dos produtos e servigos oferecidos. Tornar-se lean
Ou enxuto é um compromisso para se ter um processo de produgao
de qualidade, através de principios e praticas simplistas que foram

desenvolvidas ao longo de muitas décadas.
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PARA
= SABER MAIS

A nomenclatura — Produgédo Enxuta — é dotada de varios sinbnimos:
TPS (Toyota Production System ou em portugués — Sistema Toyota
de Producdo), Lean Manufacturing, Produgdo Lean e Lean Thinking.
E ainda, segundo o professor Osny Augusto Junior, algumas
organizagdes acabam por criam uma denominagao propria para essa
filosofia quando integrada a seu sistema de gestdo, como é o caso
das gigantes Bosch (BPS — Bosch Production System), Volvo (VPS

— Volvo Production System) e HP (Produgdo com Inventario Zero).

Fonte: RAMOS, Rogério. Producdo Enxuta. In: Site “InfoEscola”. Disponivel

em: <http://goo.gl/YzJxAx>. Acesso em: 24 fev. 2014,

9 APLICACAO
NA PRATICA

1) PORSCHE DA TREINAMENTO SOBRE JUST IN TIME

A Porsche Akademie, unidade de negocios da Porsche Consulting, esta
oferecendo um treinamento de producgao just in time para profissionais
das areas de produgao e logistica nos dias 13 e 14 de setembro, das 8h30

as 17h, em Sao Paulo.
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O treinamento abordara métodos, processos e estruturas que visam
o aumento da qualidade, reducdo de custos, otimizagdo e melhoria
do atendimento das empresas. Além disso, através da simulagéo da
montagem de um caminh&o, serdo discutidos os fatores principais de uma

produgao enxuta, focada nos principios de just in time, entre outros.

Solugdes implementadas na Porsche AG serdo apresentadas com intuito
de ensinar os participantes a adota-las em suas empresas. “Com uma
abordagem de ensino muito pratica, voltada a empreendedores individuais ou
para grupos empresariais, 0 conhecimento e os métodos que levam a formas
altamente eficientes e enxutas de produgéo serdo apresentados”, resume

Jurgen Lochner, diretor geral da Porsche Consulting Brasil.

Fonte: PORSCHE DA TREINAMENTO SOBRE JUST IN TIME. In: Site
“AutomotiveBusiness”. 31 ago. 2012. Disponivel em: <http://goo.gl/
Ubxb4z>. Acesso em: 24 fev. 2014,

O treinamento abordard métodos, processos e estruturas que visam
o0 aumento da qualidade, reducao de custos, otimizacao e melhoria
do atendimento das empresas. Além disso, através da simulagéo da
montagem de um caminhéo, serdo discutidos os fatores principais de uma

producdo enxuta, focada nos principios de just in time, entre outros.

Solugdes implementadas na Porsche AG serao apresentadas com intuito
de ensinar os participantes a adota-las em suas empresas. “Com uma
abordagem de ensino muito prética, voltada a empreendedores individuais ou
para grupos empresariais, o conhecimento e os métodos que levam a formas
altamente eficientes e enxutas de producédo serdo apresentados”, resume

Jurgen Lochner, diretor geral da Porsche Consulting Brasil.

Fonte: PORSCHE DA TREINAMENTO SOBRE JUST IN TIME. In: Site
“AutomotiveBusiness”. 31 ago. 2012. Disponivel em: <http://goo.gl/
Ubxb4z>. Acesso em: 24 fev. 2014,

2) QUANDO VALE A PENA UTILIZAR O MODAL AEREO?

O transporte aéreo € um modal agil e recomendado para mercadorias de alto
valor agregado, pequenos volumes e encomendas urgentes. E competitivo

para produtos eletrénicos, como por exemplo, computadores, softwares,
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telefones celulares, etc., e que precisam de um transporte rapido em fungao
do seu valor, bem como de sua sensibilidade a desvalorizagdes tecnoldgicas.

E mais adequado para viagens de longas distancias e intercontinentais.
VANTAGENS E DESVANTAGENS DO MODAL AEREO
VANTAGENS

Este tipo de modal apresenta varias vantagens, das quais, apresentamos algumas

a sequir, incluindo a rapidez da expedicéo, transporte e recebimento:
usado com eficacia no transporte de amostras;
ideal para transporte de mercadorias com urgéncia na entrega;

por ter sua emissao antecipada, o documento de transporte é

obtido com maior rapidez,

+ 0s aeroportos, normalmente estdo localizados préximos dos
centros de producéo, industrial ou agricola, ja que encontram-
se em grande ndmero e distribuidos praticamente por todas as
cidades importantes do mundo ou por seus arredores. Como
exemplo, cita-se o caso das cargas importadas por empresas
situadas na regiao metropolitana de Porto Alegre. Nesse caso,
o aeroporto Salgado Filho situa-se na propria cidade, enquanto
0 porto mais proximo (Rio Grande), estd a uma distancia de
330 Km da capital. Isto representa um custo adicional nas
importagdes via maritima, o que pode, dependendo da situagéao
e do tipo de mercadoria, tornar mais interessante o uso do

modal aéreo (Vieira, 2003).

os fretes internos, para colocagdo de mercadorias nos
aeroportos, s&o menores, e o0 tempo mais curto, em face da

localizagdo dos mesmos;

+ possibilidade de redugdo ou eliminagédo de estoques pelo
exportador, uma vez que € possivel aplicar mais agressivamente
uma politica de just-in-time, propiciando redugado dos custos de
capital de giro pelo embarque continuo, podendo ser até diario ou

mais vezes ao dia, dependendo dos destinos;
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aplicando o just-in-time, é possivel a racionalizacao das
compras pelos importadores, ja que nao terdo a necessidade de
manter estoques pela possibilidade de recebimento diario das

mercadorias que necessitam;

possibilidade de utilizacao das mercadorias mais rapidamente em
relagao a produgao, principalmente em se tratando de produtos

pereciveis, de validade mais curta, de moda, etc,;

maior competitividade do exportador, pois a entrega rapida pode

ser bom argumento de venda;

redugao de custo de embalagem, uma vez que nao precisa ser

tdo robusta, pois a mercadoria é menos manipulada;

0 seguro de transporte aéreo € mais baixo em relagao ao
maritimo, podendo variar de 30% a 50% na média geral,

dependendo da mercadoria.

Comenta o autor Guilherme Bergmann Borges Vieira, em seu livro

Transporte Internacional de Cargas, que nem sempre a opgao de menor

frete representaréa o menor custo total. Podemos citar, o seguro de

transporte internacional e os custos de manipulacao de carga, que incidem

de forma mais significativa no modal maritimo; o adicional ao Frete para

a Renovagédo da Marinha Mercante — AFRMM, que corresponde a 25%

do frete maritimo e inexistente no transporte aéreo e o possivel aumento

do transporte terrestre em caso de utilizagao do transporte maritimo,

dependendo da localizacdo do porto. Sempre que houver a necessidade

de escolher um modal, esses fatores devem ser analisados conjuntamente

com a politica de estoques e as estratégias de distribuicdo da empresa.

DESVANTAGENS

frete relativamente alto em relagao aos demais modais;

capacidade de carga bem menor que os modais maritimo e

ferroviario, ganhando apenas do rodoviario;

impossibilidade de transporte de carga a granel, como por

exemplo, minérios, petroleo, graos e quimicos;

181

unidade 6

Sumario



GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

custo elevado da sua infraestrutura;

impossibilidade de absorcédo do alto valor das tarifas aéreas por
produtos de baixo custo unitario, como por exemplo, matéria-

prima, produtos semifaturados e alguns manufaturados;

existéncia de severas restricoes quanto ao transporte de

artigos perigosos.

Fonte: WELLNER, Denise. Quando vale a pena utilizar o MODAL AEREO?.

Sebrae. Disponivel em: <http://goo.gl/JezTqgi>. Acesso em: 24 fev. 2014.

Nessas duas noticias, temos dois destaques para o JIT. Na primeira,
a importancia do JIT para a industria automobilistica é relevante para
o treinamento oferecido pela Porche, uma das principais marcas de
automdveis esportivos do Mundo, criada na Austria e, hoje, sediada na
Alemanha. Na segunda, o objetivo é demonstrar que o JIT é importante
para o transporte aéreo, que tem o tempo como vantagem competitiva. Na
noticia, enfatiza-se que aplicando o just in time, € possivel a racionalizagao
das compras pelos importadores, j& que nao terdo a necessidade de
manter estoques pela possibilidade de recebimento diario das mercadorias

gue necessitam.

PARA
= SABER MAIS

A GEAL - Geréncia de Apoio Logistico da PBH fala no site da prefeitura
sobre a sua experiéncia na implantagao do 5S. Acesse a matéria pelo link

http://goo.gl/MnsLsG

Revisao

Nessa unidade vimos algumas filosofias importantes dentro do

escopo do controle da qualidade. O 5S é uma das mais simples
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de todas, sendo relacionada a cinco sensos, conforme pode ser

observado na tabela abaixo:

TABELA 12
JAPONES PORTUGUES
Seiri Senso de utilizagao
Seiton Senso de organizagao
Seiso Senso de limpeza
Seiketsu Senso de saude
shitsuke Senso de autodisciplina

Fonte: Elaborado pelo autor.

Através do Benchmarking, as empresas tém seus produtos, servigos
e praticas empresariais pesquisados e, posteriormente, comparados
entre cada uma delas. Ja o Just-in-Time € uma filosofia que surgiu
no Japao na década de 70. Seria responsavel por produzir produtos
e servigos exatamente no momento em que sdo necessarios —
nao antes para que ndo formem estoque, e nem depois para que
seus clientes ndo tenham que esperar. Tem o objetivo de puxar a
producao a partir da demanda. No ocidente passou a ser conhecida

como Kanban.

Algumas expressoes usadas para o JIT sdo: produgao sem estoques;
eliminagao de desperdicio; manufatura de fluxo continuo; esforgo

continuo na resolugao de problemas; melhoria de processos.

Estudamos ainda o Kaizen que é uma filosofia que enxerga a
melhoria da produtividade como um processo gradual e metodico.
Esse termo foi criado no Japao apds a Segunda Guerra Mundial e
significa "mudanca para melhor”. E vimos também que a produgéo
enxuta (lean production) é uma metodologia de linha de montagem,
desenvolvida originalmente pela Toyota para a fabricagédo de
automoveis, e seus principios de producdo enxuta sao também

referidos como gestao lean ou simplesmente “pensamento enxuto”.
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Politica e objetivos
da qualidade

A politica e os objetivos da qualidade fazem parte do processo
de administragao, que tem como objetivo final garantir o bom
andamento dos processos da empresa, podendo ser resumido pela

figura abaixo.

FIGURA 71 - Processo de administragcao da Qualidade segundo Miyauchi

Sistemas da
Qualidade

Politicada | Objetivosda JEMEMN Organizacao Bl Planejamento
Qualidade Qualidade da Qualidade da Qualidade

Garantia da B Controle da
Qualidade Qualidade

B Controle da
@I Responsabilidade da alta diregdo Qualidade

@B Responsabilidade das chefias do setor

Fonte: FALCONI, 2004, p.110.

Pela figura é possivel perceber que o processo de administragéo da
qualidade envolve desde a alta direcao, que estabelece a politica da
qualidade, os objetivos, o sistema, a organizagdo e a auditoria da
qualidade, até as chefias de setor, que sao responsaveis diretamente
pela garantia da qualidade e seus subprocessos (planejamento
da qualidade e controle da qualidade). A auditoria da qualidade é
de responsabilidade da alta direcdo devido a sua importancia no
contexto estratégico. Vamos ver a seguir separadamente cada
uma das caixas ilustradas na figura anterior e sua importancia no

contexto dos processos de administragao da qualidade.
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Politica da qualidade

FIGURA 72 - Qualidade

E indispensavel
gue a Politica da
Qualidade seja a

fllosofia adotada pela
empresa.

Fonte: Site "DinoGas & Ultragaz.

Qualidade e precisao sao fatores decisivos na competitividade das
organizagdes. O objetivo é oferecer produtos que proporcionem
experiéncias positivas aos clientes, ou seja, a satisfagao deles. Para
tanto € indispensavel que a Politica da Qualidade seja a filosofia

adotada pela empresa. Entdo € preciso que essa politica:

Seja formalizada pela alta administragao, estabelecendo
claramente o comprometimento e o direcionamento da

organizagao para com a qualidade.

+ Esteja documentada, aprovada pelo principal executivo,
apropriada aos objetivos da empresa e forneca uma
estrutura para o estabelecimento e analise critica dos

objetivos da qualidade.

+ Seja largamente debatida e difundida com todos

os colaboradores.
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+ Esteja presente em todo o ciclo de vida do produto

OU Servico.
+  Repercuta dentro e fora da empresa.

+ Seja consistente com a politica geral da organizagao e
forneca uma estrutura para que os objetivos da qualidade

sejam estabelecidos;

+  Comprometa-se a atender aos requisitos dos clientes e

melhore continuamente 0s processos.

+ Seja divulgada e assimilada por toda a organizagao, o que
nao significa que os colaboradores devam decora-la, mas
sim conhecé-la e entender de que forma podem colaborar

para seu cumprimento e aplicagao.

Com base nessas premissas, empregados e administradores Colaboradores
devem se comprometer com alguns principios, a saber: qualificados e
motivados sao

+ Ocliente paga o salario. E nao a contabilidade. a maneira mais
simples para

«  Colaboradores qualificados e motivados sdo a maneira atingir os niveis de

qualidade global.

mais simples para atingir os niveis de qualidade global.

+ Qualidade nao significa apenas que o0s requisitos técnicos

sejam cumpridos.

+ Cada funcionario é o unico responsavel pela qualidade de

suas agoes.

+  Os custos podem ser reduzidos apenas pela prevencao de

erros e nao por resolucao de problemas.

+ A fim de obter e desenvolver um sistema de gestao
da qualidade, temos de envolver ndao sé os clientes e

funcionarios, mas também fornecedores.

Sendo assim, podemos resumir, por exemplo, a politica da qualidade

de uma empresa em quatro pontos:
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FIGURA 73 - Pontos da
Politica da Qualidade

Produtos e servigos
de alta qualidade

100% dentro do
prazo estabelecido

Satisfacao
do cliente

Melhoria
continua

Fonte: Elaborado pelo autor.

£ Exemplo

FIGURA 74 - Exemplo de Politica de Qualidade 1

POLITICA DA QUALIDADE
O Grupo EBR tem como objetivo fundamental
o comprometimento de todos os seus colaboradores,
visando a plena satisfagdo de seus clientes,
assegurando a melhoria continua da qualidade
de seus produtos e servigos.

INOVACAO, QUALIDADE E E
MUITA TECNOLOGIA —

Fonte: Site "GRUPO EBR".

FIGURA 75 — Exemplo de Politica da Qualidade 2

POLITICA DA QUALIDADE

3 Oferecer produtos

e servigcos com

y ﬁ qualidade, investindo
f na capacitacao
profissional e

na melhoria continua
dos processos,

buscando a

<m satisfacao de

nossos clientes.

Fonte: Site "Fergel".
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Objetivos da qualidade

FIGURA 76 — Politica de Qualidade

Fonte: BLOG DA QUALIDADE.

Dentre os objetivos da qualidade, temos as diretrizes da alta
administragao, documentadas, que visam a melhoria dos varios
processos que tém impacto sobre a satisfagao dos clientes e a
qualidade dos produtos e servigcos. Para definir esses objetivos,

€ necessario:

« Conhecer o0s principais processos que impactam na
satisfacdo e requisitos dos clientes. Ex.. melhorar
a qualidade dos fornecedores; reduzir o tempo de
desenvolvimento de novos produtos; reduzir rejeigoes e/ou
retrabalhos dos produtos, especialmente em etapa final do
processo de produgao; melhorar a pontualidade de entrega;

reduzir o numero de reclamacdes de clientes.

+ Ter consisténcia com a politica da qualidade.
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« Ter indicadores que permitam mensurar e avaliar o
atendimento ou nao dos objetivos.
« Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios.
+  Definir agdes que estabelegcam um processo de melhoria
continua.
Sendo assim, podemos resumir 0s objetivos da qualidade

como sendo.

FIGURA 77 - Objetivos da Qualidade

Tudo aquilo que é buscado ou almejado, no que diz respeito a qualidade,
sendo geralmente baseados na politica da qualidade da organizagao.

Um Manual da Qualidade que contém a descrigao
geral da Politica da Qualidade adotada e aborda
a maneira como a empresa procura atingir os
objetivos expressos em sua politica.

Estabelecidos
pela alta
administragao.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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"“/ Exemplo

FIGURA 78 — Politica da Qualidade

POLITICA DA

“Atender as necessidades dos clientes através
da seguranga, confianga e qualidade de
nossos produtos e processos, buscando
constantemente afravés de dedicacdo e
esfor¢os, a melhoria continua de todos

nossos procedimentos”,

QUALIDADE

0 Cumprimdo normot M n<o «hernot o) Quoldcogdo profatoncl de todo
© exlornay pessool evolvido no processo
b) Inspectes 100N dos proditos

o) Comtrole de estoques o) Anclisor peradxomente 03

b) Cumprimento de prozos Processos poro wenthco(do de

<) Ploneomento de produido oporturwdades do melhorios dos
PrOCessos
b) Determinar recursos mecosssnos

pore meihorio do processo
o] Rastreobdudode dos produtos

ZA

e

Fonte: <http://www.totalqualidade.com.br/2013/03/como-elaborar-objetivos-da-
qualidade.html>

Sistemas de gestao
da qualidade

Para que se possa atingir concretamente a politica e os objetivos
da qualidade, € necessario que a alta administracdo estabeleca um
Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) ou Sistema da Qualidade,

gue deve incluir:

a. Pesquisa das necessidades e exigéncias do mercado;
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b. Planejamento do produto;

c. Desenvolvimento de novos produtos;

d. Projeto e produgéo;

e. Engenharia de producao;

f. Compras e vendas;

g. Empacotamento, estocagem e preservagao;
h. Transportes (interno e externo),

I.  Manutengao e assisténcia técnica;

j. Instrucdes de como dispor do produto apds o uso.

O processo de implementacao de um SGQ inicia-se com uma
analise da situacao da empresa onde ele sera instalado. Isso
se da por meio de entrevistas e questionarios de diagnostico e
valorizagdo, que mostrarao a situagao real da organizagao, em
termos gerais e especificamente quanto a Qualidade. Somente
apos os respectivos resultados sera possivel desenvolver o trabalho
necessario para a implementagao do SGQ, devendo ser criada uma

equipe multidisciplinar para elaborar os documentos.

O funcionamento adequado de um SGQ garante que os procedimentos
sejam realizados de forma consistente, que os problemas sejam
identificados e resolvidos e, consequentemente, que a organizagao
possa continuamente rever e melhorar seus processos, produtos e
servigos. Pretende-se com isso atender as necessidades implicitas

ou declaradas do cliente e cumprir os objetivos de qualidade.

A 1SO 9001 (Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos) descreve

as caracteristicas essenciais da norma 1SO 9000.
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Lembre

ISO 9000 é uma série de sistemas de gestdo da qualidade (SGQ) de padrées
criados pela International Organization for Standardization, federacéo de
132 organismos nacionais de normalizagao. ISO 9000 QMS Standards nao
sao especificos para produtos ou servigos, mas se aplica aos processos
gue as criam. As normas sao genéricas na natureza, podendo ser usadas

por industrias de fabricagao e de servico em qualquer parte do mundo.

4 Exemplo

FIGURA 79 - Sistema de Gestao da Qualidade

SETOR DE SETOR DE

VENDAS | VENDAS

- 0 PEDIDO DEVE SER REGISTRADO| REALIZA O LEVANTAMENTO DO:
POR MEIO DE REQUISICOES DAS -DADOS DO CLIENTE (PJ);

EMPRESAS. POR: E-MAIL OU -TODOS OS TIPOS DE EXAMES SOLICITADOS:
DIRETORIA DOCUMENTO TIMBRADO E -DADOS PESSOAIS DO CANDIDATO;
ASSINADO PELO CLIENTE [PJ} - INSUMOS E PESSOAL NECESSARIO;
- EQUIPAMENTOS REVISADOS.
- ANALISA A SATISFAGAO DO 1 |
CLIENTE; | 2

4 |
- VERIFICA SE AS METAS NECESSIDADES

" FORAM ALCANGADAS; DO CLIENTE
4 ) 8 PLANEJAMENTO - 0S CANDIDATOS SERAO
R ATENDIDOS DE ACORDO COM
03 RESULTADOS OBTIDOS; . A DISPONIBILIDADE DOS

PRODUQEAO

/ ; ' PROFISSIONAIS POR ORDEM DE
| . TOMA DECISOES SOBRE 03 ME%‘%‘E&‘;’:}L—'SE SETOR FINANCEIRO CHEGADA.
FATOS APRESENTADOS. - FECHAMENTO DE CAIXA, CONTAS 3 - DEFINIR ESCALA DE DOIS

A PAGAR E RECEBER

SETOR DE MANUTENGCAQ

- RESPONSAVEL POR CUIDAR DA MANUTENGAO
DO PREDIO E HIGIENE DOS LOCAIS DE TRALHOS

E A SEGURANCA DOS COLABORADORES.
ENTREGA DO

- ENTREGA O PRONTUARIO PRODUTO _
AQ CLIENTES. OU SERVICO SETOR DE PESSOAL

- ADMISSAQ E DEMISSAO DE FUNCIONARIOS
b%“gﬂg;g VIA NA PASTA - CAPACITACAO DOS COLABORADORES

5

FUNCIONARIOS POR SETOR
PROJETO DE RESPONSABILIDADE
TECNICA PARA MANTERA
PRODUGAO CONTINUAE
ESCALA DE REPOUSO.

- REGISTRA A ENTREGA DO 7
DO PRONTUARIO NO LIVROD
DE PROTOCOLO;

-NO CASO DE EMPRESAS SEM 6 - - RECEBE AS SOLICITACOES E
 CONTRATO A ENTREGA DO REALIZAGAO ACOMPANHA AS QUANTIDADES DOS MATERIAIS
PRONTUﬂRID SERA FEITA CONTROLES DO PRODUTO E MEDICAMENTOS DO ALMOXARIFADO;

. MEDIANTE AO PAGAMENTO. ou
. - COTA PRECOS E REALIZA AS COMPRAS;
PRESTACAO ¢

SETOR DE \ DO SERVICO - ARMAZENA 0S MATERIAIS

ENTREGA  .reauzao controLe e auaLinane } Lt L LT
' DOS PEDIDOS. ' ' QS IROLARS ENTRADAS &
[Confere se esth de acordo com a solicitacdo do cliente) GIR DO CANDIDATO O RG, \ NO ALMOXARIFADO:
E3 DAREALIZN;.M DOS EXAMES;
- DESENVOLVER RELATORIO DE ATENDIMENTOS ES; - CONTROLE DE VALIDADE
S e a Da N el AT A - MANTEM O AMBIENTE ORGANIZADO -=." DOSI’RODUTSI‘JE

- DESENVOLVER E FISCALIZAR 0S i r
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS. ICLUI A MONTAGEM DA PRO

SETOR DE  SETOR DEA

VENDAS

Fonte: Site Impar.
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FIGURA 80 - Sistema de Gestao da Qualidade

Criada com um visual moderno customizar seu conteudo, além

e uma linguagem acessivel SISTEMA DE da capa e contracapa. Essa
. B Carrilka_B0%001_ualidadetuadrinhas

e objetiva, chegou a Cartilha AO DA flexibilidade permite a vocé

lugiraee €0 00T = Slsieme o QUALIDADE adequar a cartilha ao seu contexto
Gestao da Qualidade.

A Qualidade com padrao Mundial
A nossa proposta é oferecer um O | .

material de treinamento atraente aos
leitores, que apresente a logica de
um sistema de gestao da qualidade.
Dessa forma, esperamos facilitar
a comunicagdo entre empresas
e colaboradores, tornando mais
dindmico o processo de assimilagao
dos requisitos da norma.

e necessidades especificas. E
também usa-la como evidéncia
objetiva, nas auditorias, da
divulgagdo da  Politica da
Qualidade.

Adquira ja o seu exemplar e conhega
0 i9, 0 mascote que criamos para

representar esse tema na sua

empresa. O 9 nasceu das iniciais
implantagdo da norma e também  de SO 9001, além de trazer a

em processos de reciclagem e mensagem implicita da inovagéo no
integragao de novos funcionarios.

0O conteddo foi validado por
nossos parceiros e consultores
e a cartilha esta disponivel para
pronta-entrega em todo o Brasil.
Ideal para treinamentos durante a Se vocé preferir € possivel qualidade na sua empresal!

nome. Ligue e saiba mais! Valorize a

Fonte: BLOG QUALIDEIAS.

Organizacao da
qualidade

Os principios de garantia da qualidade requerem uma estrutura
organizacional que transferem a sua responsabilidade diretamente
para o nivel executivo da empresa. Grandes organizagdes cumprem
esse requisito com a nomeagao de um gerente que se reporta
ao CEO (Chief Executive Officer ou Executivo Chefe). Logo, para
que o SGQ funcione bem, é necessario que a alta administragao
estabelega uma organizagao da qualidade, definindo quem sera o

respon por ela e por quais serdo as responsabilidades de cada um.

¢ Conceito

O termo "autoridade” pode ser definido como “poder legitimo”, “direito

de mandar”, ou seja, é o direito de mandar e ser obedecido. Ja a
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“responsabilidade” consiste numa consequéncia da autoridade, atribuindo

a obrigagao de responder pelas agbes proprias e dos outros.

Para determinagao da abrangéncia da autoridade individual a ser delegada

€ necessario considerar:

a.

Funcao
Responsabilidade
Competéncia

Nivel hierarquico
Confiabilidade
Lideranga;

Objetivo da autoridade

Postura profissional, dentre outras.

Os objetivos da autoridade podem ser:

a.

Aprovar recursos fisicos e humanos

Homologar fornecedores de bens e servicos;

Indicar e aprovar materiais
Qualificar servicos
Qualificar novos produtos
Aprovacao de documentos
Definir plano de controle
Qualificar processos

Definir plano de amostragem, etc.

A "responsabilidade”
consiste numa
consequéncia

da autoridade,
atribuindo a
obrigagao de
responder pelas
acoes proprias e dos
outros.

Para determinacdo da abrangéncia da responsabilidade individual a ser

exigida é necessario considerar:

a.

Organograma
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b. Processos e tarefas
c. Recursos fisicos e humanos necessarios, dentre outras.

Fonte: BORBA, Heitor. Responsabilidade X Autoridade. In: Site
“QualidadeBrasil.com.br". Disponivel em: <http://goo.gl/nzJpSA>. Acesso

em: 20 fev. 2014.

Garantia da
qualidade

A garantia da qualidade é uma fungao da empresa que tem
como finalidade confirmar que todas as atividades estdo sendo
conduzidas da forma requerida. E aquelas que sado planejadas
e sistematicas devem ser implementadas dentro do sistema
de qualidade, buscando assegurar que o projeto satisfaca os

padroes relevantes.

A garantia da qualidade ¢é frequentemente fornecida pelo
Departamento de Garantia da Qualidade ou Unidade Organizacional
similar, embora isso ndo seja uma exigéncia. Pode ainda ser
fornecida a equipe de geréncia do projeto e a geréncia da
organizacgado executora (garantia da qualidade interna), ou pode ser
fornecida ao cliente e outros ndo ativamente envolvidos no trabalho

do projeto (garantia da qualidade externa).

Como podemos garantir que nossos produtos sao produzidos
sem erros?

E preciso inserir na producdo os processos apropriados; processos
gue visam ajudar-nos a produzir esses resultados sem erros.

Realizar a Garantia de Qualidade ¢, portanto, realizar o seu
processo, que envolve outros processos destinados a prevenir

eventuais defeitos e realizar o Controle de Qualidade. Trata-se
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de medigdes locais que temos para detectar e reparar todos os

defeitos ainda remanescentes.

Garantia de qualidade é qualquer processo sistematico destinado
a verificar se os produtos e servigos estdo conforme os requisitos
especificados. Muitas empresas tém um departamento especifico

somente para isso. Um sistema de garantia de qualidade existe para:
a. aumentar a confianca do cliente;
b. melhorar a credibilidade da empresa;
c. melhorar os processos de trabalho e a eficiéncia;

d. permitir que uma empresa seja mais competitiva que

0S concorrentes.

Essa Garantia foi inicialmente introduzida na Segunda Guerra
Mundial, com intuito de identificar algum possivel defeito nas
munigbes antes que fossem usadas. Sistemas de garantia de
qualidade atuais destacam que os defeitos devem ser detectados

antes de chegar ao produto final.

A Importante

ISO 9000 é uma norma internacional que muitas empresas adotam para
garantir a eficiéncia do sistema de qualidade. Primeiramente a equipe de
gestdo de uma empresa decide as politicas e os objetivos de garantia da
qualidade. Em sequida, a propria organizagdo ou um consultor externo
anota formalmente as politicas e necessidades da empresa: avalia como
podera ser feita a sua implementagdo. Uma vez concluida, um avaliador
examina o sistema de garantia de qualidade da empresa para se certificar
se esta tudo em conformidade com a norma. Caso algo nédo esteja, um
relatorio detalhado devera ser escrito contendo essa informacado. A
empresa entdo deve se comprometer a realizar as corregdes necessarias
dentro de um prazo especifico. Apds corrigidos os problemas a organizagao

¢ certificada como "em conformidade com a norma’.
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A garantia da qualidade pode ser entendida como a soma de

trés fatores:
FIGURA 81 - Trés pontos da qualidade

Planejamento

Auditoria da
qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor.

Planejamento da qualidade

A garantia da

Diz respeito a forma pela qual as caracteristicas da qualidade qualidade pode ser

serdo agregadas ao produto ou ao Servico nos processos entendida como a

soma de trés fatores.

internos de forma a garantir a satisfagdo das necessidades dos

clientes. Resumindo:

FIGURA 82 - Caracteristicas da qualidade

/—\
Controle da Controle da
Qualidade Qualidade

Defensivo Ofensivo
Desdobramento Qualidade
da Qualidade de Projeto

\ Qualidade de /

Conformidade

Fonte: Elaborado pelo autor.
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* Controle da Qualidade Defensivo

Fazer com que os produtos satisfagam as especificagoes,

denominada de atitude product out.
* Controle da Qualidade Ofensivo

Antecipar as necessidades do cliente, incorporando-as
nas especificagdes, denominada de atitude de empatia

ou market in.
* Qualidade de Projeto

Agregar caracteristicas positivas da qualidade ao produto e,
com isso, aumentar a fatia do mercado. Possivel aumento

dos custos.
* Qualidade de Conformidade

Atuar nos processos da empresa praticando o controle da

qualidade para reducao dos defeitos. Diminui os custos.
* Desdobramento da Qualidade

Traduzir os desejos do consumidor (conforme sua
expressdo) as instrugdes técnicas para 0s varios processos

da empresa.

Controle da qualidade ou ciclo de
garantia da qualidade

Pode ser entendido como a forma com que as pessoas conduzem
a qualidade dentro das organizagbes. Na figura abaixo, podemos

verificar o ciclo:
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FIGURA 83 - Ciclo de Garantia da Qualidade

Qualidade Client Infomagbes Oualidade no
No uso I de mercado planejamento

Assisténcia

techica Pesquisa e

Planejamento
desenvolv.

Inspecao experimental Projeto

Produgao Avaliacao

Qualidade
no projeto
do produto e
do processo

Qualidade
na produgao

Fornecedores

Fonte: FALCONI, 2004, p.127.

Analisando a figura acima percebe-se que o ciclo se inicia no
cliente, etapa em que a empresa pensa e age sob o ponto de
vista do consumidor (informagdes de mercado), seja através das
atividades de venda e assisténcia técnica, seja através de pesquisa
de mercado, pesquisa e desenvolvimento. E o que chamamos de
Qualidade no Planejamento. Por meio das informacdes geradas,
os dados coletados sao classificados em necessidades de novos
produtos e de melhoria em produtos existentes, trabalhando a
Qualidade no projeto, produto e processo. As necessidades de
melhoria, depois de estudadas, sao enviadas para desenvolvimento
- € 0 que se chama de Qualidade de Produgao. As necessidades
de novos produtos sao verificadas com o planejamento da empresa
e estudos da previsao de mudangas mercadoldgicas, com 0s
movimentos dos concorrentes, as normas requeridas e a analise de
custos. O desenvolvimento de um produto inclui agdes de projeto,

custo e engenharia da producdo. Antes do projeto do produto,

202

unidade 7

Sumario



GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

prototipos sao testados. Apods a produgao, passa-se pela inspegao

final e fecha-se o ciclo de garantia da qualidade, voltando-se ao

cliente, ou seja, a Qualidade do Uso. Utiliza-se o ciclo PDCA para

melhoria continua.

Por fim, a garantia da qualidade é representada pela auditoria da

qualidade, ja discutida na Unidade 5.

Tomando a Toyota como exemplo, 0s motivos citados pela empresa,

para que o cliente opte pelo produto, estao relacionados a garantia

de qualidade que ela oferece.

FIGURA 84 - Garantia da Qualidade Toyota

Qualidade

Na Toyota, qualidade €
um modo de vida. E por
ISSO que 0 seu Toyota €
minuciosamente testado
para assegurar 0s mais
altos padroes de
qualidade.

Ambiente

encontrar tecnologia
miga do ambiente em

a Gama Toyota-
sO nas viaturas
das. E o nosso
contributo para o nosso
Planeta.

Fonte: http://www.toyota.pt/

Garantia

Queremos que 0s NOSsos
Clientes confiem na
qualidade e fiabilidade
das suas viaturas como
nés acreditamos.

PARA
= SABER MAIS

Temos uma assisténcia
Apds Venda que conhece
o seu carro melhor do
Que ninguem para
solucionar todos os
problemas.

Poupe com a Toyota

Pode usufruir de um
prego global mais baixo
nas revisoes
contratadas, assim como
ficar imune a todas as
variagbes no prego da
mao-de-obra, pecas e
eventuais aumentos da
carga fiscal com a opgao
do Contrato de
Manutengdo Toyota.

Vocé sabe o que significa Recall?

Recall é a forma pela qual um fornecedor vem a publico informar que
seu produto ou servigo apresenta riscos aos consumidores. A partir

disso, a empresa responsavel recolhe produtos, esclarece fatos e
apresenta solugoes.

Veja a noticia abaixo que destaca o aumento do nimero de recalls no Brasil.

Assim nos perguntamos:
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Sera que realmente as empresas estao garantindo a qualidade dos

seus produtos?

Governo apura alta recorde de recalls em 2013

15 de janeiro de 2014 | 13h 45

BRASILIA - Um total de 109 campanhas de recall foram recebidas em
2013 pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica
(Senacon/MJ). Trata-se de um recorde, informa o governo. Em 2012, foram
67 campanhas desse tipo. Houve, portanto, uma alta de mais de 62% na
quantidade de recalls de um ano para o outro. As informagdées fazem parte
do Boletim Saude e Seguranga do Consumidor, divulgado nesta quarta-

feira (15) pela Senacon.

Em 2011 foram 76 campanhas semelhantes. Em 2010 havia sido alcangado
o recorde anterior, com 78 chamamentos. A série apresentada hoje conta
com dados desde 2003. Conforme o balanco divulgado nesta quarta-feira,
de 2003 a 2013 foram realizados 627 processos de recall. "A campanha
de recall nao é apenas um dever legal das empresas, mas também um
indicativo de que as relagdes de pds-venda com o consumidor devem
ser pautadas pelo respeito e transparéncia”, disse secretaria Nacional do

Consumidor, Juliana Pereira.

De acordo com a Senacom, lideraram a lista de chamamentos no ano
passado os setores de veiculos, com 58 ocorréncias; e de motocicletas, com
9 casos. Mas o ¢rgao destaca que a lista de produtos que apresentaram
algum defeito tem se diversificado ao longo do tempo. A Senacom ressalta
que em 2013 houve recall de produtos de higiene pessoal, medicamentos,

umidificador de ar, removedor de esmaltes, cadeiras infantis e de plastico.

Juliana ressaltou a importancia da cooperacdo com os 6rgaos de saude,
fortalecida no ano passado. "Trata-se de um novo salto para a protecdo da
saude e seguranga dos consumidores. A cooperagdo com os profissionais
de saude e o registro das informagdes de acidentes trardo novos subsidios
para a atuacdo dos orgdos de defesa do consumidor, que poderdo
investigar a existéncia de defeitos nos produtos e servigos”, avaliou. Em
2013 foi firmado o acordo de cooperagdo com o Ministério da Saude

para a criagdo do Sistema de Informacdes de Acidentes de Consumo,
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que receberd informagdes dos profissionais de salde sobre acidentes

causados por produtos ou servigos disponiveis no mercado.

A Senacom lembra que o Cédigo de Defesa do Consumidor determina que
nos casos de produtos que apresentem defeitos, colocando em risco a
saude e a seguranga do consumidor, a empresa deve fazer uma campanha
de chamamento, para que o defeito seja corrigido. Esse procedimento é

conhecido como recall e nao tem nenhum custo para os consumidores.

Fonte: ALISKI, Ayr. Governo apura alta recorde de recalls em 2013. 15 jan.

2014. Economia e Negocios. Disponivel em: <http://goo.gl/UVnMbV>.

Acesso em: 20 fev. 2014.

Lideranca no
contexto da gestao
da qualidade

A lideranca é a capacidade de mobilizar esforgos, atribuir
responsabilidades, delegar competéncia, motivar, debater, ouvir
sugestoes, compartilhar objetivos, informar, transformar grupos em

verdadeiras equipes. Ser lider significa:

+ Dirigir a si mesmo e as pessoas com quem trabalha de

modo que todos saiam ganhando.

Ajudar as pessoas a se sentirem satisfeitas consigo.

Para alcancar mais qualidade e produtividade, as organizagdes vém
buscando novas formas de motivar seus funcionarios. Apesar de
existirem varios fatores que contribuem para tornar o ambiente de
trabalho mais propicio a motivagao, quase todos estao relacionados

com a maneira pela qual a geréncia interage com seus funcionarios.
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TABELA 13 - Passos para a Motivagao no ambiente de trabalho

Demonstre reconhecimento pelo trabalho bem feito. O reconhecimento
pode ser através de observagdes verbais, observagdes escritas,
destaque do més, recompensas materiais, etc.

Incentive novas ideias. Pergunte frequentemente se nao existe uma
melhor maneira de executar o trabalho.

Descubra o que os funcionarios precisam para trabalhar bem. Faga
questao de ordem e limpeza. Crie entre os integrantes da equipe,
uma atitude positiva em relagao ao local de trabalho.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O novo lider de qualidade se concentra nas pessoas, em suas
necessidades e bem-estar. Ele confia nelas, compreende as suas
necessidades, inspira confianga, tem uma visao de longo prazo e
uma perspectiva global. Ele olha para as solugdes, promove ideias
inovadoras, estimula 0s outros a se envolverem e comega por iniciativas
préativas. Valoriza a concorréncia construtiva (e desafia a concorréncia
destrutiva), aprende com os outros, delega responsabilidades e poder

de decisdo. Ele acredita no trabalho das pessoas.

Lideres de qualidade devem estar sempre se aperfeigoando, a fim de
avancar na missao da empresa. E importante ndo perder a esséncia
da qualidade de vida e do trabalho, bem como o desenvolvimento
dos individuos. Dois dos passos para a realizagao desse objetivo
estdo em reconhecer o mérito dos profissionais e, consolidar a

responsabilidade social da organizagao.
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9 APLICACAO
NA PRATICA

1) GARANTIA FIAT 2014

FIGURA 85 - Fiat

Fonte: Acervo Institucional.

Todos os automodveis Fiat passam a contar, a partir de 1° de janeiro de
2014, com garantia de 36 meses para componentes do motor e do cambio,
abrangendo defeitos de montagem ou de fabricacéo, incluindo a garantia
legal de 90 dias. Essa regra ndo se aplica aos comerciais leves (Nova

Strada, Novo Fiorino, Novo Uno Furgao, Dobld Cargo e Ducato) e taxi.

Outra novidade é que a Fiat, visando melhorar a qualidade de atendimento
ao cliente e os servigos prestados, amplia as coberturas de garantia para
seus modelos Idea e Punto produzidos a partir de 1° de janeiro de 2014.
Ambos os modelos passam a contar com garantia integral de 24 meses,
juntando-se ao Bravo e Fiat 500 e de 36 meses especificamente para

motor e cambio.

Os modelos Freemont e Linea, continuam a contar a Garantia de 3 anos,

conforme manual de uso e manutengéo.

Os veiculos utilizados como téaxi, independente do modelo, terdo garantia
contratual de 12 meses, e aqueles com adaptacao Autonomy contam com
0 mesmo prazo de garantia aplicado no modelo-base do qual o veiculo

especial deriva.
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Para os veiculos produzidos até 31 de dezembro de 2013, a aplicagao
dos tipos de garantia, bem como as regras, procedimentos e normas se
mantém inalterados. Todas as regras de garantia devem ser consultadas

no manual de uso e manutencao dos veiculos.

Fonte: Site: “Fiat Press". Garantia Fiat 2014. 06 jan. 2074. Disponivel em: <

http://goo.gl/86CYJd>. Acesso em: 20 fev. 2014.

2) Teste com scanner indica se leite esta adulterado

Ideia foi motivada pelas frequentes noticias naimprensa sobre falsificagées

de leite em varias regides do pais

Leite: imagens digitais podem ser usadas no controle da qualidade de
presunto, na contagem de lactobacilos em leite fermentado e também para

determinar o tamanho de graos de arroz

Sao Paulo — Um computador e um scanner comum, desses que muitas
pessoas tém em casa, sdo as novas ferramentas para detectar a adulteragao

do leite, fraude que acontece com frequéncia no Brasil e em outros paises.

A ideia desse método surgiu no Departamento de Quimica da Universidade
Federal de S3o Carlos (UFSCar) motivada pelas frequentes noticias na
imprensa sobre falsificacdes de leite em varias regides do pais. A equipe
coordenada pelo professor Edenir Rodrigues Pereira Filho conseguiu com o

novo método identificar e quantificar os principais adulterantes, em diferentes
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concentragdes, como agua, perdxido de hidrogénio (dgua oxigenada), soro,

leite e urina sintéticos, ureia e soda caustica.

O estudo, que teve financiamento da FAPESP e do Conselho Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (CNPg), comegou em 2009 a partir
do projeto de doutorado da entao aluna de Pereira, Poliana Macedo dos

Santos.

0 uso deimagens digitais para analise de alimentos ja esta registrado na literatura
cientifica. Pode ser usado no controle da qualidade de presunto, na contagem de
lactobacilos em leite fermentado e tambhém para determinar o tamanho de gréos

de arroz.

A partir desses exemplos, o grupo da UFSCar obteve amostras de leite,
cedidas por uma empresa de laticinio da regido de Sao Carlos, e fez as
adulteragbes com as cinco principais substancias normalmente usadas
pelos fraudadores, em concentragdes de 5% a 50%. Um deles, a 4gua
de torneira, é utilizada para aumentar o volume e, com isso, gerar ganho
econdmico para os falsificadores. O soro, por sua vez, um subproduto da
fabricagao de queijo, é adicionado ao leite para mascarar a adigéo de agua
e manter a concentragao de proteina dentro do que determina a legislacdo

nacional (2,9%).

Fonte: SILVEIRA, Evanildo da. Teste com scanner indica se leite esta
adulterado. 22 jan. 2014. Revista Exame.com. Disponivel em: <http://goo.

gl/5jkPvr>. Acesso em: 20 fev. 2014,

Temos duas noticias que tratam do mesmo assunto de formas diferentes.
No caso da FIAT, a noticia mostra a preocupagao da empresa em
demonstrar como trabalha para melhorar a qualidade do atendimento
ao cliente e dos servigos prestados. Na segunda noticia, como temos
tido uma onda de problemas relacionados a qualidade do leite (produtos
adulterados), buscou-se instaurar maneiras de se verificar se realmente

tem ocorrido por parte dos fornecedores a alteragao dos produtos.
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Revisao

O processo de administragdo da qualidade envolve desde a alta
direcdo, que estabelece a politica da qualidade, os objetivos, o
sistema, a organizacao e a auditoria da qualidade até as chefias de
setor, que sao responsaveis diretamente pela garantia da qualidade
e seus subprocessos (planejamento da qualidade e controle da
qualidade). A auditoria da qualidade é de responsabilidade da alta

direcao devido a sua importancia no contexto estratégico.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade funcionando corretamente
garante que os procedimentos sejam realizados de forma
consistente, que os problemas possam ser identificados e resolvidos,
e que a organizagao possa rever e melhorar continuamente seus

processos, produtos e servigos.

Garantia de qualidade é qualquer processo sistematico que
verifiqgue se um produto ou servigo esta sendo desenvolvido com
os critérios especificos de qualidade. A garantia, entdo pode, ser
resumida: planejamento da qualidade, controle da qualidade e

auditoria da qualidade.

FIGURA 86 — Principios da Qualidade

Planejamento da
qualidade

Garantia de

qualidade

Auditoria da Controle da
qualidade qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor.
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PARA
= SABER MAIS

Em uma iniciativa inovadora, a ANVISA publica periodicamente guias
relacionados a Garantia de Qualidade, com o objetivo de orientar o Setor

Regulador sobre o cumprimento das Boas Praticas de Fabricagéo.

O conteludo dos guias é baseado em referéncias internacionais, e na
experiéncia da ANVISA obtida através de milhares de acdes de fiscalizagao
realizadas durante anos. Os guias procuram realgar questdes que nao

possuem ainda um entendimento claro por parte dos profissionais da area.

AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA. Guias relacionados
a garantia de qualidade. Gerencia Geral de Inspegao e Controle de
Medicamentos e Produtos - GGIMP. ANVISA, 2006. Disponivel em: <http://
goo.gl/bhijhJ>. Acesso em: 20 fev. 2014.
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Os automoveis estao chegando ao mercado brasileiro cada vez
melhores, mais sofisticados e tecnoldgicos. Em compensagéo, a
guantidade de defeitos (potenciais ou reais) apresentados e, com
isso, a necessidade da realizagdo de recalls, tem crescido na mesma
velocidade. Segundo dados do Ministério da Justiga, ao longo do ano
de 2013, as fabricantes fizeram mais de 70 convocagdes, de um ou

mais modelos, para reparos e/ou substituigdo de pecgas.

1) Sera que todo o aparato tecnolégico, a modernizagao dos
processos de produgao e a qualidade dos automéveis (design,
consumo de combustivel, motor, seguranga etc.) tém de fato
alcangado resultados satisfatorios?

2) Sera que todos os esforgos para a melhoria da qualidade nao foram
suficientes para impedir o aumento de defeitos nos produtos finais?

3) Sera que necessariamente quanto mais se evolui em termos de
qualidade de processos e produtos mais defeitos serao encontrados,
ou simplesmente os consumidores passaram a ficar mais exigentes?
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Definicoes

Custos sao, essencialmente, medidas monetarias dos sacrificios
COmM 0S quais uma organizagao tem que arcar a fim de atingir seus
objetivos, ou a grosso modo, a quantidade de dinheiro que uma

empresa gasta na criagao ou produgao de bens ou servigos.

Do ponto de vista do vendedor, o custo é a quantidade de dinheiro
gasto para produzir um bem ou um produto. Ja sob o ponto de
vista do comprador, o custo de um produto pode ser chamado de
preco. Em contabilidade, o termo custo refere-se ao valor monetario
gasto com matérias-primas, equipamentos, suprimentos, servigos,
trabalho, produtos, etc. E uma quantia que é registrada como

despesa na escrituragao.

Quando o Plano de Negocios de uma nova empresa ¢€
desenvolvido, os organizadores, muitas vezes, criam estimativas
de custo. Estas sdo utilizadas para avaliar se os beneficios e
receitas de uma proposta de negécio podem cobrir 0s custos, ou

seja, analise de custo-beneficio.

Ja o custo da qualidade é uma medida usada para avaliar o
desperdicio ou perda de algum processo definido, por exemplo:
maquina, linha de produgéao, fabrica, departamento, empresa etc.
Embora o termo - custo da qualidade-, seja muito utilizado, pode-se
dizer que é amplamente mal compreendido. O custo da qualidade
nao é o prego para se criar um produto ou servico de qualidade
e sim, o custo de nao criar um produto ou servigo de qualidade.
A cada trabalho refeito ha um aumento dos custos de qualidade.

Como exemplo, podemos citar:
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FIGURA 88 - Ferramenta

T—
-
=
| —
—
-
—
-
—

Fonte: Acervo Institucional.

« refazer um item manufaturado ou um novo teste

de montagem;
+ reconstruir uma ferramenta;
+ corrigir informagdes em um sistema;

+ reformular de um servico, como o reprocessamento de
uma operagao ou a substituicao de um equipamento em

um processo em andamento;

+ deixar de cumprir os requisitos de producao.

Em suma, qualquer tipo de custo a mais em virtude de
problemas relacionados a qualidade contribui para o aumento

do custo da qualidade.

217

unidade 8

Sumario



GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

Classificacao
dos custos da
qualidade

A maioria dos custos de sistemas de qualidade sdo definidos

através da utilizagao de quatro categorias de custos:

1. Custos de falhas internas

Sao associados as perdas internas, dentro do processo de producao,

antes que se chegue ao cliente.

Exemplos: quebra de equipamentos, vazamentos, sucata, perda de

materiais, tempo perdido com paralisagées, etc.

Perdas economicas por paradas improdutivas

Filtro duplex sistema de lubrificagao turbina a vapor

Quando os protocolos para as manutengdes preventivas ndo sao seguidos
e paradas improdutivas ocorrem, as perdas econémicas sdo muito altas.
“As falhas provocadas pela filtracdo hidraulica inadequada podem causar
baixa produtividade, tolerdncias mais abertas no material produzido pelo

equipamento, paradas nao planejadas para manutencdo corretiva, ou
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mesmo acidentes com perdas econémicas ou até mortes. Ha no Brasil
estudos desenvolvidos pelo setor siderdrgico que indicam que cada
segundo de parada ndo programada pode representar aproximadamente
até USS 200,00. Isso traduz aquilo que as empresas que tém exceléncia na
manutencao j& constataram, isto é, o que importa ndo é o prego do filtro

hidraulico, mas seu custo” diz Alex Alencar.

Edison Ricco reforga os prejuizos econémicos causados pelas paradas
inesperadas. "O maior impacto de uma parada improdutiva é perda
econémica, primeiro pela substituicdo de equipamentos quebrados ou
danificados, com uma filtragéo ineficiente, e depois pela incapacidade
de producao do equipamento em si. O prejuizo pode ser imenso, pois a
retirada de um forno ou uma torre de processo, por exemplo, para a

substituicado e retorno pode levar muitos dias ou até semanas”, relata.

O prejuizo é ainda maior porque a venda de muitos filtros industriais é
feita esporadicamente. “Por esse motivo a manutengao programada e o
estoque estratégico ou contrato de fornecimento sdo muito importantes.
Alguns fornecedores garantem a pega em estoque e o preco fixo pelo

periodo de contrato” diz Ricardo.

Além dos prejuizos diretos sobre a produgao, o tratamento inadequado
de residuos por problemas nos sistemas de filtragem pode ser a causa
de muitos problemas. "Muitas empresas ndo se atentam aos poluentes
emitidos no meio ambiente, mas quando esta empresa sofre uma
fiscalizacdo dos o6rgdos competentes, normalmente sao estipulados
pequenos prazos para adequacgao do sistema de filtragem. Se eles néo sao
resolvidos em tempo habil a empresa pode ser interditada até conseguir
cumprir com as exigéncias. Neste caso o prejuizo € imensuravel e varia

com o tamanho do sistema produtivo”, relata Eduardo Tomas.

Trecho da noticia: Prejuizos causados por uma parada improdutiva dos

filtros pode chegar a USS 200 por segundo

Fonte: AQUINO, Vicente. Perdas econémicas por paradas improdutivas.
Revista Meio Filtrante. Ano XIlI, n. 65, nov/dez. 2013. Disponivel em: <http://
goo.gl/Pa3gMI>. Acesso em: 21 fev. 2014.
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2. Custos de falhas externas

Custos externos ao processo produgao ocorrem fora, ndo dentro.
Afetam diretamente o cliente e podem ser originados a partir de
dentro, ou ser causados, criados ou agravados fora do ambiente

de producgao.

Exemplos: reclamacgdes de clientes, garantia, perda de reputagao,

produtos devolvidos, a¢des judiciais e penalidades.

FIGURA 89 - Aviao TAM

Fonte: Acervo Institucional.
TAM é punida em RS 1,9 milhdo por descumprir regras de call center.

A empresa aérea TAM foi multada em RS 1,9 milh&o por descumprimento
das regras de atendimento do call center , fixadas pelo Decreto 6.523 de
2008. A empresa cometeu duas infragdes, segundo o Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), do Ministério da Justica. A

informacéao é do portal do Estadéo.

Fonte: TAM E PUNIDA EM R$ 1,9 MILHAO POR DESCUMPRIR REGRAS DE
CALL CENTER. In: Site "JusBrasil". Disponivel em: <http://goo.gl/ku13WY>.
Acesso em: 21 fev. 2014.
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3. Custos de Avaliagao

Sao associados a medigcdo e avaliagdo do processo. Estdo
relacionados a avaliacao, auditagem de materiais, pecas, produtos
e servigcos, com o intuito de avaliar a sua conformidade com os

padrdes de qualidade previamente estabelecidos.

Exemplos: inspecdo, verificagdo de qualidade, auditorias,
dispositivos de medicdo, sistemas de informagao, sistemas de

coleta de dados, realizagao de testes.

FIGURA 90 - Testes e Qualidade

Fonte: Acervo Institucional.

Em um mercado cada vez mais competitivo, qualidade é o que diferencia
sua empresa de outra. E o que é qualidade se nao satisfazer e até superar

as expectativas dos seus clientes?

Testes automaticos de softwares podem garantir a qualidade da sua
empresa. E assim como eu, na primeira vez que ouvi essa expressao, Vocé

deve estar se perguntado: “Mas... O que € teste automatico de software?"

Teste automatico é o uso da inteligéncia de software que controla a
execucao e a aderéncia dos resultados obtidos comparando-os com os
resultados esperados, tentando alcangar através de ferramentas e técnicas

adequadas um processo de qualidade aceitavel.

Definindo uma forma mais pratica, o teste automatico de software avalia

uma aplicacdo qualquer a procura de "defeitos” que possam de alguma
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forma influenciar negativamente na qualidade do servigo. Por exemplo,
imagine um incrivel software projetado para aquele mercado de bairro
proximo a sua casa: layout impecavel, design inovador e que além de
realizar folow up automatico e enviar e-mails marketing, consegue

retornar um indice com os itens mais consumidos pelos clientes.

Trecho do artigo: TESTE AUTOMATICOS ASSEGURAM A QUALIDADE NA
PRESTACAO DO SERVICO. In: Site "oohm". Disponivel em: <http://goo.gl/
eDZnCH>. Acesso em: 21 fev. 2014.

4. Custos de Prevencao

Sao associados a prevencao de perdas futuras ou relacionados a

reducao do potencial de ocorréncia de problemas de qualidade.

Exemplos: programas de treinamento e melhoria da qualidade,

monitoramento, coleta e analise de dados.
Camargo Corréa

Na empreiteira Camargo Corréa, que atua em um setor onde o emprego
de mao de obra é intensivo, a pressao vinda dos custos crescentes levou
a empresa a redirecionar seu foco de atuagéo e acelerar a qualificacao

de pessoal.

“Buscamos grandes desafios de Engenharia, tocando obras de alta
complexidade com maior valor agregado”, explica Marcelo Bisordi, vice-
presidente de Relagdes Institucionais da Camargo Corréa. Tradicional
fornecedora de obras para o setor publico, a empresa fechou contratos para
a construcdo de infraestrutura de transportes (ferrovias e mineriodutos)

para grandes clientes no setor privado, como a Vale e a Petrobras.

A objetividade do setor privado foi uma das vantagens encontradas
pela empreiteira. "O setor consegue entregar projetos claros, e com
iISSO conseguimos orgar um custo bem proximo do que vai acontecer”,

comenta Bisordi.

Paratocar os grandes canteiros de obras, também foi necessario investir na

formagao de mao de obra basica. "Criamos programas para o treinamento

222

unidade 8

Sumario


http://goo.gl/eDZnCH
http://goo.gl/eDZnCH

GESTAO DA QUALIDADE E CONFIABILIDADE

de pessoas- chave, como encarregados. Além disso, procuramos investir

na formagao de profissionais das localidades”, cita o executivo.
Embraer

Para se manter competitiva, a Embraer investe em automacao e sistemas
modernos de melhoria de processos. "Temos 33 robds na fabrica, e
vamos ter 46 até 2014", disse Artur Coutinho, vice-presidente executivo

de operacgdes da Embraer.

Além disso, a fabrica de aeronaves adotou uma estrutura fixa de montagem
para linhas maoveis, que geraram ganhos de eficiéncia. “Com medidas
de produtividade pudemos diminuir o intervalo de 190% de aumento de
custos que tivemos nos ultimos dez anos, e fazer uma corregao de 40% no

preco final do produto”, destaca o executivo.

Fonte: EMPRESAS INVESTEM EM TREINAMENTO, AUTOMACAO E
SEGMENTOS RENTAVEIS PARA AUMENTAR PRODUTIVIDADE. In: Site
AMCHAM Brasil. Competitividade Brasil. Disponivel em: <http://goo.
gl/1Gdf66>. Acesso em: 24 fev. 2014,

"\" Atencao

Os custos de falhas internas e externas sdo geralmente associados
ao custo da ma qualidade, enquanto que os custos de avaliagao e
prevengao constituem os custos relacionados com a garantia de que o
produto atende de fato aos requisitos determinados. Mas a qualidade
propriamente dita ndo custa, e sim é paga, logo, é necessario determinar
quanto custa ter produtos ou servicos de qualidade. Sendo assim,

citamos cinco pontos chave:
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FIGURA 91 - Cinco pontos da qualidade
Preco

Marketing e
publicidade

Lucro

Participacao
Custo no mercado

——

Fonte: Elaborado pelo autor.
Vejamos o papel de cada um:
Preco

A alta qualidade e o melhor servigo permitem que se cobre a mais por
seus produtos ou servicos. E claro que as empresas também abusam.

Veja a noticia abaixo:

O site da revista de economia "Forbes” publicou no Ultimo sabado (11) uma
coluna em que o colaborador Kenneth Rapoza, especialista nos Brics (Brasil,
Russia, india e China), considera "ridiculos” os valores dos carros no Brasil. Para

ele, o consumidor brasileiro, em busca de status, confunde prego com qualidade.

Trecho da reportagem: 'FORBES' DIZ QUE BRASILEIRO CONFUNDE PRECO
COM QUALIDADE DOS CARROS. In: Site "Auto Esporte” via G1. 13 ago.
2012. Disponivel em: <http://goo.gl/GCpTH>. Acesso em: 24 jan. 2014.

Lucro

A verdadeira qualidade é a prevengao contra erros ou fazer certo pela
primeira vez, segundo as expectativas dos clientes. Isto ocasiona redugao

dos custos e aumento das vendas, o que gera um maior lucro.
Participacao no mercado

Uma maior qualidade significa maior participagao no mercado. Mesmo
gue se cobre mais por um produto ou servigo, as pessoas estao dispostas

a pagar o preco pela qualidade.
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Custo

A melhoria da qualidade diminui os custos de produgao, porque nao ha
retorno no processo de produgao, ou seja, so se trabalha o produto uma
vez. A ma qualidade aumenta os custos de produgao porque ha retrabalho,

desperdicio, quebras, reparos, etc.
Marketing e publicidade

Se houver mais vendas, o custo efetivo por venda diminui, mesmo que a

publicidade aumente.

O objetivo de um processo de qualidade é maximizar a qualidade,
minimizando custos. A empresa sempre sera afetada pelo resultado da
qualidade de seus produtos ou servigos, seja pela perda de negocios, pela
responsabilidade civil, ou até mesmo pela perda da produtividade e elevagao

dos custos, com consequente diminuigao dos resultados financeiros.

FIGURA 92 - Processo de Qualidade O objetivo de
um processo
de qualidade

Maximizar a Minimizar € maximizar
qualidade os custos a qualidade,

minimizando custos.

Processo de

qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Como medir
os custos da
qualidade

Uma forma de se mensurar os custos da qualidade é através
do método ABC (Activity-Based Costing ou Custo Baseado em
Atividades). O método atribui os custos indiretos de fabricagdo
dos produtos de uma forma mais légica do que a abordagem
tradicional, de simples alocacao de custos com base em horas-
maquina. Primeiro, atribui-se os custos para as atividades que sao
a verdadeira causa do problema e, em sequida, atribui-se o custo
dessas atividades s6 para os produtos que nao estéo relacionados

as atividades.

Lembre

Custos Diretos
Aqueles relacionados diretamente a fungéo produtiva.
Custos Indiretos

Aqueles incorridos em atividades meio (administracéo, vendas, diretoria,

etc.), ndo relacionadas diretamente com a produgao/operagao.

’g/ Exemplo

Imagine dois produtos (X e Y) fabricados por uma mesma empresa.
O produto X é um item de baixo volume que requer atividades como
engenharia especial, testes adicionais e configuracdes especiais de
maquina, uma vez que é produzido em pequenas quantidades. O
produto Y é semelhante, no entanto, é produzido em alto volume, de
forma continua e requer pouca atencao (sem atividades especiais como

o produto X).
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Se a empresa utilizar custeio tradicional, pode alocar toda a sua sobrecarga
de produtos com base no nimero de horas-maquina, isto resultaria em
baixo custo indireto alocado para o produto X uma vez que 0 mesmo nao
tem muitas horas-maquina. No entanto, esse produto, para ser fabricado
de forma continua, exigiu muitas horas de engenharia, testes e atividades
de configuracdo. Em contraste, para o produto Y sera alocada uma grande
quantidade de sobrecarga (devido a todas aquelas horas mencionadas). O
resultado serd um erro de calculo de custo real de cada produto devido a

sua forma de fabricagéo.

Pelo método ABC, a lacuna destacada anteriormente sera superada através
da atribuicao de despesas gerais a mais do que atividades. O custeio
baseado em atividades reconhece que a engenharia especial, testes
especiais, configuragées da maquina e outros sao atividades que causam
custos que contribuem para que a empresa consuma mais recursos. Sob
ABC, a empresa vai calcular o custo dos recursos utilizados em cada uma

dessas atividades.

Em sequida, o custo de cada uma dessas atividades sera atribuido apenas
aos produtos que exigiam as atividades. No nosso exemplo, para o produto
X serdo atribuidos alguns dos custos da empresa de engenharia especial,
0s testes especiais e configuragdo da maquina. Para outros produtos que
usam qualquer uma dessas atividades também serao atribuidos alguns
dos seus custos. Para o produto Y néo sera atribuido qualquer custo de
engenharia especial ou testes especiais, sendo atribuida apenas uma

pequena quantidade de configuragdo da maquina.

PARA
SABER MAIS

Entre as décadas de 1950 e 1960 as empresas utilizavam méao de obra
intensiva e os custos eram apropriados quase que exclusivamente em
relacdo as horas trabalhadas por cada profissional. Nas décadas de 1970
e 1980, passaram a ser utilizadas novas tecnologias, com o surgimento
de processos mais automatizados que, com toda a sua complexidade
tecnoldgica, trouxeram também a necessidade de se efetuar a medicdo de

custos que antes nao eram apropriados. Os métodos de custeio até entao
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empregados passaram a ser obsoletos, e neste contexto ganhou forca o

método ABC.

O custeio baseado em atividade (método ABC) é uma abordagem
recente que os contadores dos fabricantes comecaram a usar para
alocar os custos indiretos. A maioria dos outros métodos é baseada em
um denominador comum da atividade de produgao, tais como horas de

trabalho diretas ou horas-maquina.

9 APLICACAO
NA PRATICA

Na reportagem abaixo é possivel verificar a preocupagao da Toyota,
modelo de qualidade, em relagao aos custos da nao-qualidade, ou seja,
quando ha problemas como retrabalho, desperdicio, defeitos, quebra
de maquinas, materiais defeituosos, fornecedores nao comprometidos,
etc. Os custos da qualidade, ou melhor, da ndo-qualidade, acabam por
impactar diretamente nas vendas uma vez que ha comprometimento da
qualidade do produto. Desta forma, as empresas devem buscar a melhoria
continua nos processos a fim de garantir uma melhor qualidade final dos

seus produtos e servicos.

Os 5 defeitos da Toyota

A fabrica japonesa atingiu a lideranga mundial ao aliar mecéanica confiavel
a precos atrativos — até a obsesséo por corte de custos solapar a qualidade

de seus carros

-

&.
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ONDE ESTA 0 ERRO?

Eiji Toyoda (a esq.) criou a linha de montagem mais eficiente do pds-

guerra. Dali sairam alguns

dos melhores carros do mundo — o que torna mais dificil entender os

atuais problemas da montadora

Eiji Toyoda, primo de Kiichiro Toyoda, o fundador da Toyota, revolucionou
a industria automobilistica na segunda metade do século passado. No
comando da fabricante de veiculos japonesa, inovou ao desenvolver uma
linha de montagem que diminuia a ineficiéncia e detectava falhas no menor
tempo possivel, evitando ao maximo que carros com qualquer defeito de
acabamento chegassem aos consumidores. Mas essas virtudes, na ultima
década, acabaram se transformando em vicios. Os pecados cometidos
pela Toyota resultaram numa sequéncia de recalls que ja beiram os 10
milhGes de veiculos e arranharam a imagem da marca, construida em
mais de setenta anos de trabalho. Surpreende como uma empresa erigida
sobre um pilar de frugalidade tenha sucumbido a grandiosidade. A sequir,
os cinco defeitos que, juntos, feriram a reputacdo da lider mundial na

producao de automoveis.
1. Crescimento a qualquer prego

O titulo de a maior montadora do globo foi conquistado em 2007, quando
a Toyota ultrapassou a americana General Motors. Mas o caminho rumo
ao topo comegou a ser tragado bem antes. De 1995 a 2009, a fabricante
japonesa dobrou, para cinquenta, o numero de fabricas nos Estados

Unidos, Europa e Asia. A velocidade com que se expandia era proporcional
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a sua valorizacao aos olhos dos investidores. O plano deu certo, mas teve
um custo. Disse a VEJA Tony Faria, professor de marketing da Universidade
de Windsor, no Canada: “A Toyota expandiu a producdo e o numero de
fornecedores mais rapido do que seu departamento de qualidade podia

inspecionar a cadeia produtiva”.
2. Corte de custos obsessivos

Sob o comando do ex-presidente Katsuaki Watanabe, a Toyota reduziu
em 10 bilhdes de dodlares seus custos operacionais no mundo entre 2000
e 2006. Um carro chegava a ser inteiramente produzido, tao logo sua
concepgao fosse concluida, em meros doze meses, quando o normal
seria de 24 a 36 meses. A fabricante também exigia dos fornecedores o
desenvolvimento de pegas mais leves e baratas. Um exemplo sdo as
algcas de apoio localizadas acima das portas. O nimero de pecas que as
compunha caiu de 34 para cinco, cortando os custos em 40%. O tempo
de instalagéo se reduziu de doze para trés segundos. Isso pode ser 6timo,
desde que ndo comprometa a confiabilidade do produto. "As estatisticas
mostram que, para cada 1% de reducdo no valor do automovel, ha um
aumento de 2% nas vendas. E muito significativo. O problema é fazé-lo
sem comprometer a eficiéncia dos veiculos e sua seguranga”, diz Celso

Arruda, professor da Faculdade de Engenharia Mecanica da Unicamp.
3. Queda no controle de qualidade

Na sua dupla ansia por se tornar lider mundial e cortar custos, a Toyota
inevitavelmente relaxou no controle de qualidade. Um exemplo foi dado
pela falha no acelerador de modelos produzidos pela empresa nos Estados
Unidos. A incorporacdo de tecnologias ainda ndo plenamente testadas
representa outro risco. Afirma Celso Arruda: "Na ansia de exporem ao
mercado um carro tecnologicamente mais avangado, as companhias

deixam de atentar para possiveis falhas".
4. Pouca transparéncia

A Toyota sabia desde 2003 dos defeitos causados no acelerador que
provocavam a aceleracao ininterrupta do veiculo, mas optou por adiar o
anuncio do primeiro recall. Nesse interim, a fabricante japonesa optou

por indenizar os motoristas individualmente e substituir os veiculos
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defeituosos por outros novos. Um ex-advogado da empresa acusou-a
de encobrir informagdes a respeito dos acidentes. Em agosto de 2009,
outra falha, agora relacionada ao enroscamento do tapete do motorista no
acelerador, provocou a morte de um policial rodoviario americano e dos
outros trés ocupantes do veiculo. O recall para esse defeito s ocorreria

trés meses depois.
5. Reacgédo lenta a crise

Quando os recalls passaram a aparecer com mais frequéncia, a partir de
2009, a Toyota demorou para mitigar seus efeitos. No ano passado, das
257 queixas feitas ao 6rgdo responsavel pela seguranga viaria dos Estados
Unidos, a National Highway Transportation Safety Administration, mais
da metade (133) teve a Toyota como alvo. A prépria entidade considerou
“imprecisas e enganosas" as solugbes prometidas pela fabricante
japonesa. Como resultado, a Toyota enfrenta, até agora, 148 processos
em tribunais nos Estados Unidos, e quatro em cada dez americanos dizem
hoje que nao comprariam um veiculo da marca, de acordo com pesquisa
recente feita pela Bloomberg. E um preco alto a ser pago por quem inventou
a qualidade total. Que a Toyota se recupere desses tropegos € do interesse

de todos os amantes de carros do mundo. Estamos na torcida.

Fonte: BARRUCHO, Luis Guilherme. Os 5 defeitos da Toyota. In: Revista
Veja.com. 07 abr. 2010. 2159 ed. Disponivel em: <http://goo.gl/iNofo6>.
Acesso em: 24 fev. 2014,

Vocé pode perceber diferentes atividades que estao diretamente

relacionadas aos custos da qualidade, conforme destacado na

tabela abaixo:
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TABELA 14 — Descricao dos tipos de custos

PREVENGAO

A formagao do pessoal
Analise de requisitos
Prototipagem precoce
Tolerante a falhas de design
A programacao defensiva

Analise de usabilidade

Limpar especificagao

Documentagao interna Accurate

A avaliagaio da fiabilidade de
desenvolvimento das ferramentas (antes

de compra-las) ou de outros potenciais
componentes do produto.

AVALIAGAO

Revisao do projeto
Inspecao do codigo
Teste de caixa de vidro
Teste de caixa preta

Testadores de formacgao

O teste beta
A automacgao de teste
O teste de usabilidade

Pré-lancamento out-of-box testes por
cliente pessoal de servigco

FALHA INTERNA

Corregoes de bugs

O teste de regressao

Desperdigado tempo do usuario em casa
Tempo desperdigado tester

Tempo desperdigado escritor

Tempo desperdicado comerciante
Anuncios desperdicados
O custo direto da tarde embarque

O custo de oportunidade de tarde
embarque

FALHA EXTERNA

Chamadas de suporte técnico
Preparacgao de livros de resposta de apoio

Reembolsos e  substituigado com
atualizada produto

Vendas perdidas

Trabalho de relagbes publicas para
suavizar rascunhos de duras criticas

Perdeu boa vontade do cliente

Custos de garantia e outros custos
impostos pela lei

Fonte: Elaborado pelo autor.

PARA
= SABER MAIS

Artigo: O Método de Custeio ABC como instrumento de gestao Fonte:
MAUSS, Cézar Volnei; COSTI, Ricardo Miguel. O Método de Custeio ABC
como instrumento de gestdo. Disponivel em: <http://goo.gl/dJm26g>.

Acesso em: 24 fev. 2014.
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