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RESUMO
Garantir a qualidade do produto exige muito da organizagao e requer umassteuturado e
claro da gestdo da qualidade. Cada etapa do processo deve ser essagutar a qualidade
do produto que esta sendo processado. Esta capacidade envolve a producéo, edgenharia
producao, fornecedores, compras, logistica, tecnologia e cada setor da gégapias a area
da qualidade esta infiltrada dentro de cada departamento da emprésaeen um setor
isolado. Os documentos da qualidade obtém informacfes que monitora todo ocopdecess
fabricacdo, bem como a forma que deve ser executada cada operagdadrfEs de
qualidade, os planos de controle, as especificacbes de engenhari&ruedesgde trabalho
sdo exemplos de documentos da qualidade. O objetivo desse estudo é analisar a documentacac
do sistema da qualidade, na producédo de pecas e componentes dentro do paditacde a
exigido pelo cliente. A justificativa para a realizacdo dpstjuisa € mostrar qual € a forma
mais adequada de disponibilizar os documentos do sistema da qualidadeuicdiotmpara
que outras empresas tenham acesso a dados que sdo importantes grareciangento
eficiente do setor de qualidade.
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1 - INTRODUCAO

O Sistema da qualidade evolui desde sua concepcao até o presenteomément
qualidade é construida durante cada etapa do processo, inicia-se ta @atrasumos e é
concluida com a saida do produto final e 0 uso do mesmo pelo cliente.

Fornecedores de insumos também s&o responsaveis pela qualidade fireduio pr
que serao usados no mercado. Os bons resultados ndo serdo alcancaddsssearéo for
estabelecido um bom planejamento voltado para a melhoria continua dos pprdcEsso e
em todo o fluxo da cadeia de suprimento.

Garantir a qualidade do produto exige muito da organizacdo e requestemas
estruturado e claro da gestdo da qualidade. Cada etapa do processerdemgas de
assegurar a qualidade do produto que esta sendo processado. Esta capacaaeea
producado, engenharia de producéo, fornecedores, compras, logistica, tecnobutpasetor
da organizacdo, pois a area da qualidade esta infiltrada dentraaelegartamento da
empresa e ndo em um setor isolado.

A principal funcéo do sistema da qualidade é assegurar num prin@inento, que o
esperado pelo cliente seja realizado, a fim de assegurar prodskogigps que realmente
atendam o que esta sendo apresentado ao consumidor. O uso de edieigggdisiade na
fabricacéo significa implementar e controlar os processos parima defeitos e fabricar
produtos que funcionem de acordo com o esperado.

Para que um sistema da qualidade dentro de uma organizacdo tentaalaesul
fundamental que os procedimentos, as normas, os métodos de controleeeifisagdes dos
clientes sejam documentados.

A organizacao, ao iniciar o programa de qualidade, devera registranitorar todo o
tipo de documentos relacionados a cada etapa da organizacao.

Os documentos da qualidade obtém informa¢cdes que monitoram todo o processo de
fabricacdo, bem como a forma que deve ser executada cada operagdadr@Es de
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qualidade, os planos de controle, as especificacbes de engenhainateueSes de trabalho
sao exemplos de documentos da qualidade.

O objetivo principal desse estudo foi analisar a importancia da doagéaentlo
sistema da qualidade, na producéo de pecas e componentes dentro do padedacde ac
exigido pelo cliente. Como objetivos secundarios tém-se: Disponibdizaiorma clara e
objetiva a documentacdo do sistema de gestdo da qualidade relaciocadia étapa do
processo produtivo; Identificar qual € o método utilizado para controlelataracéo,
aprovacao, revisdo e distribuicdo da documentacdo da qualidade entre osafirs;i
Avaliar o entendimento dos operadores sobre os documentos do sistema dadeguali
relacionado a atividade que esta sendo executada.

A justificativa para a realizacdo desta pesquisa foi moguwal é a forma mais
adequada de disponibilizar os documentos do sistema da qualidade, contribuindoepara
outras empresas tenham acesso a dados que sdo importantes para mgeterafigiente do
setor de qualidade.

2 - GESTAO DA QUALIDADE

Para Montgomery (2001), o conceito de qualidade sempre foi partatgede todos
0s produtos e servigos. Porém, a conscientizacdo de sua importanomgplenaentacédo de
métodos formais para o controle da qualidade foi melhorando ao longo do tempo.

Com o desenvolvimento da industria de producdo em massa, aumentararhésa ta
as necessidades de controle sobre a producéo. Frederick W. Taylgidaemo na divisdo
de trabalho em tarefas, de modo que o produto pudesse ser fabricado e momtadais
facilidade (MONTGOMERY, 2001).

Devido aos métodos de producdo e montagem, a qualidade dos produtos fabricados
sofreu um impacto positivo. Junto com a padronizacdo dos métodos de deatiaagarefas,
criou-se o padrdo de trabalho, ou seja, um tempo padrdo na execucao o wabam
namero especifico de produtos a serem produzidos por um periodo determinadceriaog
a necessidade de monitorar os produtos fabricados para atender o padr@iectdo pela
qualidade.

Segundo Cerqueira Neto (1993), a qualidade de produtos e servicos € irag@atant
a sobrevivéncia da empresa. O aperfeicoamento da qualidade é Umantieiegavel e de
responsabilidade dos gerentes das organizacfes, que formam uma efjmigks que todas
as pessoas possam se envolver pela melhoria da qualidade desejada pela empresa.

Cada gerente deve ser capaz de considerar ndo sO seus funcion&itsgonaos
funcionarios da empresa, como participantes diretamente da formulagdementacdo e
avaliacdo no grau de qualidade que lhe competem.

A melhoria da qualidade deve ser de forma continua, sistemapimejada, em
qualquer setor da organizacdo, e com um processo de lideranca comatgdades da
chefia. A empresa deve, cada vez mais, concentrar-se em setsscd usuarios, a avaliar o
desempenho dos competidores e acompanhar em detalhes os fornecedonemate das
empresas. Tanto os fornecedores internos quanto os externos devepadsstaez mais
envolvidos com as metas de qualidade da organizacdo (CERQUEIRA NETO, 1993).

A organizacdo deve dar uma atencdo ao processo de educacao e riteineare as
pessoas quanto a diretriz da qualidade adotada pela empresa, divulgaratoesmteppara
todas as areas da organizacao de tal modo que todos os colaboradores possam entender.

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), a gestdo ddapelpode ser
vista como uma estratégia competitiva cujo principal objetivo sdead®m dois: conquistar
novos mercados e reduzir desperdicios.
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Para conquistar mercados e manter-se nele € preciso atenelguisgas dos clientes,
sendo que clientes satisfeitos representam continuidade dos produtoscadongclientes
insatisfeitos representam dificuldades de vendas, perda no faturamento e nagdegocia

Atender os requisitos dos clientes e reduzir desperdicios demamastde g@sforco da
gestdo para a melhoria dos resultados em todas as etapas doopnacéabricacdo do
produto. A gestdo da qualidade pode ser entendida como um departamento é&e medic
analises de resultados com acfes de melhorias continuas nos produtos e processos.

2.1 - Histérico da qualidade.

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), a gestdo da qualidade gwaluiu
volta do século XX, dividindo-se em quatro etapas: a inspecao do produto, visaalir g
que os produtos fabricados atendam aos requisitos especificados; o cmpadeesso que,
através de dados estatisticos de medicbes, monitoravam as vagaed&s processos
apresentavam; o sistema de garantia da qualidade para versichggerodutos garantindo
gue os mesmos atendam o resultado final e a gestado da qualidadenatadrmvolvimento de
todos os funcionarios, desde o nivel tatico ao operacional com comprometdaerzda um
deles.

Montgomery (2001)avalia que a expansao do conceito de controle estatistico da
qualidade teve inicio durante a Segunda Guerra Mundial tornando-se claas tgenicas
estatisticas eram necessarias para controlar e melhayaalidade dos componentes e
produtos fabricados.

O desenvolvimento do controle da qualidade evoluiu por todo o século XX, com
mudancas significativas no conceito de processo e produto. A primsgradacontrole da
qualidade total se iniciou por volta de 1900, sendo o controle da qualidadieleyeio
operador. Nesta etapa, um trabalhador ou um numero pequeno de trabalhadores era
responsaveis pela fabricacdo do produto, 0 que obrigava a cada trabalbpdodee pela
qualidade referente ao seu trabalho (MONTGOMERY, 2001).

Em torno de 1918, o controle de qualidade passou a ser de responsabilidade dos
supervisores. Esta fase foi marcada pelo moderno conceito de fadmida, muitos
operadores, desempenhando tarefas similares, foram agrupados de forse a
supervisionados por um chefe, que por sua vez, assumia a responsabilidajialpHde
referente a producéo de toda a equipe.

Para Montgomery (2001) o sistema industrial tornou-se mais comefesatvendo
muitos trabalhadores que acionavam a irregularidade dos produtos asswusssres. Com
isso, na década de trinta, inicia-se o controle da qualidade por inspecao, sendo 0s inspetores 0s
responsaveis pela qualidade de todos os produtos fabricados. Esta etapa resyiipo® de
inspecado organizados em varios setores da fabrica.

Na visdo de Cerqueira Neto (1993), o interesse primario da gesdtategica da
qualidade é a satisfacdo plena do cliente, tendo a garantia dos protirgasdos ao
mercado, tendo a qualidade vista como uma oportunidade a mais, visando como um
diferencial com os concorrentes. Os métodos de desenvolvimento e pkmejastratégico
da gestdo da qualidade, a documentacdo para informacdo sobre o produtssd @oae
mobilizacdo de toda a organizacdo séo requisitos necessarios lparafoncionamento da
empresa.

2.2 - Sistema da Qualidade.
Conforme Feigenbaum (1994), em meio a tantos fatores envolvidos no gameroia

da qualidade a fim de atender as exigéncias atuais do mercahoaenplo escopo das quatro
atividades (fixacdes de padrbes, avaliagcdo da conformidade, acodisapreplanejamento
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de melhoria), é indispensavel que a empresa/organizacédo tenhaemasgisfinido e bem
estruturado que identifique, documente, coordene e mantenha todas as atnhedadsarias
para garantir a qualidade do produto em todas as etapas operacionais.

Feigenbaum (1994) define o sistema da qualidade total como uma combi@aca
estrutura operacional de trabalho de toda a empresa ou planta, documemada
procedimentos e normas para o direcionamento das acfes coordenadas;éle,aparpiinas
e padrbes estabelecidos, de acordo com os melhores meios de asssglistacao quanto a
qualidade e custo.

A base do controle de qualidade € o sistema da qualidade total que sempre proporciona
canais apropriados por onde as atividades essenciais relacionadas a qualidadeidevem fl

Na visdo de Cerqueira Neto (1993), todos os elementos, requisitosizadirde uma
empresa para o sistema da qualidade devem ser documentados de damzada. Um dos
formatos do documento principal usado na elaboracdo e implementacéo edoa stk
qualidade € o manual da qualidade.

O inicio da aplicacdo do conceito de sistema da qualidade é o gricidamental
do controle da qualidade total na organizacdo como um todo. A satisfagi@Entequanto a
qualidade ndo pode ser alcancada por meio da concentracdo em departeoienins da
organizacao e, sim, com a participacéo de cada membro.

O Sistema da qualidade leva a organizacdo a analisar reqeisitosr fluxo com
processos que tornem possivel a obtencdo de produtos aceitaveis pdesess clfornar o
fluxo eficaz significa monitora-lo adequadamente através de insttos de controle e
documentos, preparados, testados e aprovados para este fim.

A qualidade, nos dias atuais, ndo é um modismo ou uma ideia passageirantib
competitivo e globalizado em que vivemos, o Controle da Qualidade é umaamaidica,
para que as empresas de qualquer ramo ou porte possam sobreviver-senamt@ercado
(FEIGENBAUM, 1994).

3 - PLANEJAMENTO DA QUALIDADE.

As organizacdes em geral estdo se adaptando para alcancarelisatsfatorio de
qualidade nos produtos e servicos. Na visdo de Feigenbaum (1994), a qualitauiasdon
fator mais significativo no contexto organizacional para o cresgiondas empresas, Nnos
mercados nacionais e internacionais. O retorno sobre os investimentos @or meio da
aplicacdo dos programas da qualidade esta gerando grande rentabilidade nas.empresas

A meta do planejamento da qualidade é facilitar a comunicacao texivs 0s
envolvidos e assegurar que todas as etapas sejam completadas demémod@onforme
Deming (1990), para ter sucesso em uma empresa, a melhoria da quatidauedutividade
deve ser um processo continuo de aprendizado, sendo toda empresa conduzeténuida g
em um unico objetivo.

Algumas das vantagens do planejamento da qualidade estdo em direzionsos
para satisfazer o cliente, promover a identificacdo antecipadaltetacbes necessarias,
estabelecer especificacbes e padrao de qualidade, evitar despeadérecer um produto de
qualidade dentro do prazo certo na quantidade certa e com baixo custo.

Conforme Grifo (1994), o gerenciamento e o planejamento da qualidaddereseer
algo mais do que atender a expectativa do cliente. A empresa deve aprimorar e pmass
etapas durante a fabricacdo dos produtos para garantir que os mesmos tenham qualidade.

O que distingue uma empresa da outra sdo os programas soélidos dadegualida
estruturados em uma base firme, com um bom planejamento da gestao da qualidade total.

Para Paladini (1997), planejar significa tomar decisdo a distépera antes do
momento em que deverdo ser implementados. Os participantes no plat@jdevem ser
orientados de forma a entender o propdsito da organizacao.
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Um aspecto relevante do planejamento € a atitude de tomar deembgse as
atividades devem ser implementadas sem que haja urgéncia odefadtmmpo para melhor
analisar cada prioridade.

3.1 - Implementacao do sistema da qualidade.

Para dirigir e operar uma organizacao com éxito, é preciso ati@itd de maneira
sistematica e clara. O sucesso € o resultado da implemeataginitencdo de um sistema de
gestdo projetado, que melhore constantemente a efetividade e &ficiénbesempenho da
organizacao, levando em consideracao todas as necessidades.

Administrar uma organizacdo exige uma gestdo de qualidade, aléoutces
caracteristicas de gestao, pois conforme Paladini (1997), a inmpéez@ie de um sistema de
qualidade dentro de uma empresa, é a transformacdo de conceitass tearicealidades
organizacionais.

As empresas que possuem um Sistema de Garantia da Qualidade nulitém
vantagens, como a reducdo de custos por intermédio de uma maior iefi@@neentando a
competitividade e participacdo no mercado (GRIFO, 1994).

A facilidade em identificar os problemas antes que eles canséones consequéncias
e ainda criar uma imagem positiva da organizacdo no mercado comoprqdetsatisfacam
as necessidades dos clientes é o grande desafio das empresas no mundo globalizado.

Carpinetti et al (2007), mostram que 0s processos de implementagéositigema de
gestdo da qualidade estdo focalizados em trés etapas: a davagligcimplementacao, a
implementacéo do sistema de gestao da qualidade, e o cronograma de implementacéo.

A documentacédo da organizacao, tais como, declaracfes da polgicalidade e dos
objetivos da qualidade juntamente com documentos de controle para gaefitiéncia do
processo e 0s manuais da qualidade sdo necessarios na pré-impBmdataistema da
qualidade.

A organizacdo deve possuir um procedimento documentado que estabelece os
controles necessarios para os documentos e registros do sistgesaamdeda qualidade para
evitar o uso de documentos obsoletos, assegurando que 0s registros kEgiBjais e
identificados.

Para Carpinetti et al (2007), a alta direcdo deve designar umseepante com
responsabilidade e autoridade para garantir a efetividade do sttegestdo da qualidade,
incluindo politicas e objetivos, além de intervalos planejados com tempaegecio. O
departamento de gestédo de recursos deve avaliar as competéresaames para a execucao
de trabalhos que afetem a qualidade dos produtos com treinamento gdasghara medir a
eficacia das acdes executadas. Ja na realizacdo do produto, aagéyanieve determinar e
analisar os requisitos relacionados ao processo antes de assommé&ciniento com o cliente
e assegurar que esses requisitos estejam definidos e que possam ser atenditdpsgsala

A empresa como um todo deve ter um procedimento documentado e aprovado pela
supervisao que define os controles, as responsabilidades e autoridadgarguaia que oS
produtos ndo conformes sejam identificados, controlados, segredados e, quenidioasiels
ou recuperados sejam avaliados novamente.

3.1.1 — Ferramentas da Qualidade

Durante a montagem do produto deve se estabelecer inspecdo e coonbgstane
com critérios que determina as medi¢cdes e monitoramento a ssmprados, bem como
dispositivos de medicdo em condi¢cdes adequadas de uso e outras avglaedassegurar
gue os produtos fabricados atendam aos requisitos especificados.
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De acordo com Shingo (1996) a organizacao precisa desenvolver métodoa-apl
a fim de monitorar todos os possiveis pontos de falhas durante ag&alido produto.
Existem vérias ferramentas que garante a eficiéncia do poocd3entre elas destacam-se
trés, o Dispositivo a prova de erro ou Poka-yoke, o instrumento de medicgadedo da
qualidade.

O dispositivo a prova de erros mais conhecido como Poka-yoke € uma téenica
prevencao para evitar erros humanos durante a realizacdo de qualquer atividade produtiva.

O Poka-yoke é destinado a evitar a ocorréncia de defeitos em prdeefsdbricacao e
na utilizacdo do produto. Varias inspecdes podem ser eliminadas coitizacdad de
dispositivos capazes de assegurar com precisao as especificacoes (SHRGO

As vantagens na aplicacdo do Poka-yoke sao: eliminar muitas opedaciepecao;
aliviar o operador de atividades repetitivas; promover a atividaderiatavidade de valor
agregado e fornecer acdes imediatas quando surge o problema.

O dispositivo Poka-yoke em si ndo é um sistema de inspecédo, e simetaaio de
detectar defeitos ou erros durante a realizacdo de uma atividmoézacional. A Gestao da
Qualidade deve ser capaz de identificar um método de Poka-yoke quapegale satisfazer
a inspecao desejada (SHINGO, 1996).

De acordo com a especificacdo técnica ISO/TS 16949, publicada péitst Results,
como fonte de treinamento e utilizada pela empresa pesquisadayunensbs de medicédo
sdo compostos de ferramentas utilizadas para certificar medidas encontradas durante a
confeccdo dos produtos sdo realmente as descritas nas espesifiéztés instrumentos
contém medidas precisas que sdo usadas como informacdes para o controle da qualidade.

Paquimetro, micrébmetro, relégio comparador e calibradores sédo exemlos
instrumentos de medicdo. Essas ferramentas devem ser utitbafiaisne suas necessidades
de precisdo; as mesmas devem ser aferidas com ferramedi@esp@&m laboratorios
especificos por profissionais capacitados (CARPINETTI ET AL, 2007).

A gestdo da qualidade deve acompanhar as aferi¢cdes e calibeajizeglas em cada
instrumento de medicbes, bem como o monitoramento de resultados e vemcilaent
calibracdo. Sempre que detectar alguma irregularidade nos instosnee medicdo, os
analistas e supervisores devem ser acionados para as tomadas de decisoes.

Cuidados que devem ser tomados com os instrumentos de medicéo: protegé-tos
impactos ou forcas excessiva; ndo deixar os instrumentos emslugaie possam, por
descuido, ser derrubados; evitar a sua exposicdo diretamente adyznéol coloca-los
diretamente no chéo; apés a utilizacdo, limpar com um pano macio,ececando-0 em
lugar livre de poeira e com boa ventilacao.

De acordo com Carpinetti et al (2007), os padrées de qualidade € um dacqoent
apresenta amostras de pecas que devem ser aceitas ou reprovadasecauas
caracteristicas. Tais amostras podem ser pecas fisicastasude componentes que Sao
utilizados nos processos de transformacéao da matéria prima em pradii@ados. O objetivo
dos padrbes de qualidade é servir de parametros para a cedifdm@gfue as pecas sao
produzidas dentro da tolerancia exigida pelo cliente. Esta infornteg@oficar ao lado do
operador em todo o tempo que estiver sendo executada a operacao.

Ao definir o tipo de padréo a ser utilizado, o sistema de gestéo litageadeve antes
analisar qual sera o modelo que melhor atende a necessidade daquejaocopigpos ter
estabelecido os padrbes de qualidade a serem seguidos, todos os envolvidoseateve
acionados e trinados.

3.2 - Documentacao do sistema da qualidade.
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Para que o Sistema da Qualidade funcione dentro de uma Empresagsanecgie
todos os procedimentos, normas e especificacdes sejam documentadosos tedattados
de processo de trabalho sejam registrados.

Segundo de Oliveira (1994), a documentacdo normativa é uma ferramenta de
comunicacao dentro da empresa, que deve ser usada para alcancaosledejados da
qualidade. Os documentos sdo necessarios para comunicar claranmdstes@ss tomadas,
fornecer informacgdes necessarias, informar como e 0 que precfséice que demonstre a
implementacéo do sistema da qualidade.

O objetivo principal da documentacdo do sistema da qualidade € aprasantar
modelo que esteja voltado para o desenvolvimento, implementacdo e maghefieacia do
Sistema de Gestdo da Qualidade, tendo como prioridade aumentasfac&atdo Cliente
através do atendimento de seus requisitos. O documento de maior vad@adagio sistema
da qualidade é a politica da qualidade. Nela, estabelecem-setagedirque a organizacao
deve seguir, bem como a definicdo da misséo, visao e valores dadpesfdalidade dentro
da organizacao.

Para Oliveira (1994) cabe a gestdo da qualidade organizar, docuraebtecar
melhoria continua para que as informacdes sejam elaboradas, aproaplizedas dentro do
padrédo estabelecido. A documentacao do Sistema de Gestado da Qualeaskr ééaborada
de forma estratégica, visando a otimizacdo da Organizacaosatiavégistro e formularios,
com informacdes claras que atendam aos objetivos da empresa.

Para Carpinetti et al (2007), a empresa deve definir qual padréo weatdacao do
sistema de qualidade sera implantado. A natureza e o ambito dos dasurdemeém
satisfazer os requisitos contratuais e reguladores, as nedessidaexpectativas dos
consumidores.

Os documentos podem ser apresentados na forma e no meio mais adequados as
necessidades da organizacdo. Para providenciar uma documentacdo sfa€a sas
expectativas da Empresa, administracdo deve considerar os requusitGguais e somar
esforcos para atendé-los.

Segundo Rothery (1993), os documentos do sistema de gestdo da qualidadesaicia
com a especificacdo dos componentes e matéria prima a seremdadciconclui-se, apés
abordar como, onde e quando essas especificacoes deverao ser aplicadas.

As documentacdes da qualidade constituem as informacdes necgssariasnitorar
todo o processo de trabalho. Entende-se por documento do Sistema de Gestao da Qualidade os
procedimentos operacionais, as instrucoes de trabalho, os manuais pasd®assisténcia
ao cliente, os padrées de qualidade, as folhas de processo e os fosM(R@THERY,
1993).

De acordo com Carpinetti et al (2007), a documentacdo € vista como cod@int
documentos, ex: especificacdo, registros, formularios, bem como qualgaerenta na qual
as informacfes estdo contidas. Desta relacdo, subentende-se€da mi&re conteudo e
suporte. Este pode ser papel, disco de computador, fotografias, arpasirés ou uma
combinacéo destes, ja o contetdo € a informacado contida dentro deste suporte.

Ha documentacdo sob diversas formas fundamentais para o bom desempenho do
Sistema de Gestdo da Qualidade, que auxiliam para atender ssidestes da empresa e dos
clientes. Os treinamentos padronizados dos documentos aos funcionarmgsaasse
conhecimento dos produtos e prover evidéncias objetivas, além de avalima@a e
adequacéao do sistema da Qualidade.

Conforme Oliveira (1994), a documentacao do sistema de qualidadevedittadem
quatro etapas, sendo: o manual da qualidade, os procedimentos, as instrugemajzee
0S registros da qualidade. A primeira etapa da documentacdo é rdangahlidade, que
aborda a politica, a missdo, os objetivos e 0 porqué da qualidade. Temeadiralidade
descrever o sistema de gestdo da qualidade e servir como uménaiafepara sua
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implementacédo e manutencdo em todos os setores da organizacdo. Ja a seguncaestapa ref
aos documentos administrativos que s@o as normas e 0S procedimentoterda de
qualidade, neles sédo descritos o que fazer, quando fazer, onde fazer, ieadiager cada
atividade dentro da empresa. A terceira etapa sao as instrucéesmes, documento que
ird instruir os operadores de como a operacao deve ser executada. Nestdetdpaambéem
os documentos como padrédo de qualidade que apresenta a peca aprovada e,regrovada
folhnas de operacbes e métodos para os tipos de ferramentas que €ewsiadas a cada
operacao e os planos de reacdo que apresentam passo a passo como aleperpameder
em caso de pecas fora do especificado.

E, por fim, a quarta etapa que sao os registros da qualidade. Hsteedtx € usado
para registrar os dados, confirmando que as operacdes e 0s produtoe est@mo com a
especificacdo. Exemplo de registro € a carta de controlésgstatio processo, CEP, que é
usado para estudo das variacbes e tendéncias do produto e processo deragd@la. dpe
documentacdo do sistema de gestdo da qualidade consiste no registrordascoes de
forma a monitorar cada etapa produtiva, mostrando a qualidade desejgwelddt. E
atravées dos documentos que a qualidade torna-se visivel a todos dentropréaaem
(OLIVEIRA, 1994).

4 — METODOLOGIA.

A Metodologia € a explicagdo minuciosa, detalhada, rigorosa e exatalal@cao
desenvolvida no método do trabalho de pesquisa (LAKATOS, 1985).

Segundo Samara e Barros (1997), o estudo descritivo de caso tem cacteristica
principal compreender as relacdes como um todo. Sendo-lhe atribuidasa goahtitativa
das informacfes obtidas, esse estudo procura identificar as mddicagariacbes em um
aspecto realista, respondendo as questdes em tese.

De acordo com Schiffman e Kanuk (2000), um plano de amostragem deve responder
algumas questbes importantes, tais como: quem pesquisar (unidade tlagam)s quantos
pesquisar (0 tamanho da amostra) e como selecionar (0 procedimemtmsteagem). A
decisdo de quem pesquisa exige que o universo seja definido de modo quenasita a
adequada possa ser selecionada. As entrevistas realizadas cont® qarbéito sédo fatores
basicos para a validade do estudo. O tamanho da amostra depende do odiapueritel e
do grau de confianca que a empresa quer alocar aos resultados.

No caso da empresa pesquisada e de uma pesquisa probabilistica, ¢total aia
populacdo de 900 funcionarios, estabeleceu-se uma margem de erro de iB&ndage a
férmula acima citada, chegou-se a amostragem de 72 funcionarios.

Segundo Trivifios (1987, p. 146), a escolha da entrevista semi-estruturada para
formalizar o inicio da coleta de dados deve-se ao fato de ser um dos principais recursos que
investigador pode utilizar-se como técnica de coleta de informacéo.

Para Samara e Barros (1997), ndo ha um modelo ideal de questionagiagin ao
conteudo ou numero de perguntas. Cada projeto exige criatividade e tmfetpsdas na
formulacdo de perguntas cujas respostas atendam a todos os objetivos propostos.

Apols a realizacdo de todo o planejamento do projeto de pesquisa, tendo sido o
problema e os objetivos definidos, foi formulado e aplicado um questionariorao@arios
do setor operacional da empresa, objeto da pesquisa.

5 - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
ApoOs a aplicacdo dos questionarios chegou-se a um resultado acim@eetativas

inicias da pesquisa. Deve-se destacar a cooperacdo entre osstawdlosvipara que 0sS
resultados alcancados representaem a realidade do trabalho exeostadtmres da empresa.
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Durante o processo de levantamento do nimero de empregados e establetanamostra
foi reservada uma margem de 5% para a ndo cooperacao.

Dos 72 funcionérios entrevistados, 31,94% s&o do sexo feminino e 68,6% do sexo
masculino. Tal diferenca se da pelo fato de que na empresa pesquisadiaero de
funcionarios do sexo masculino contratados € bem maior se comparadodratacoes do
sexo feminino. 34,72% trabalham no 1° turno (de 6 as 14:30h), 29,17% trabalham no 2° turno
(de 14:30 as 22:52) e 36,1% trabalham no 3° turno ( de 22:52 as 6h).

Os trabalhos realizados pelos homens sdo em maquinas de solda, daingjlha
prensa, tornos dentre outros. Ja as mulheres realizam funcdes contegens)anontagens
de pecas de pequenos portes, digitacdo e outros considerados de niveVdenm-se em
conta o requisito de forca fisic20,83% dos entrevistados trabalham de 0 a 1 ano, 15,28%
dos entrevistados trabalham entre 1 a 3 anos, 23,61% dos entrevistadbartrateal3 a 7
anos, 27,78% dos entrevistados trabalham entre 7 a 15 anos e 12,50% dos dofrevista
trabalham acima de 15 anos na empresa.

Foi questionado se o operador recebeu treinamento sobre a qualidade doqueduto
esta fabricando: 94,44% dos entrevistados receberam treinamento sgpiaédade do
produto fabricado e 5,56% dos entrevistados disseram que ndo receberam treinamemto sobre
qualidade do produto fabricado.

Conforme foi citado no capitulo 2, a organizacdo deve dar uma atengéresso de
educacao e treinamento sobre a diretriz da qualidade adotada pelaagd@m divulgando a
mesma para todas as areas da empresa de forma que os funcionarios possam entender.

De acordo com a verificacdo e analise dos resultados, na enpesepasada foi
realizado por dois anos consultivos o programa “Juntos pela qualidade”pragtama
consistia em uma mobilizacao geral da empresa em prol do conhexiheecada membro da
organizacao sobre a qualidade do produto que produz.

Cada setor recebeu treinamentos ministrados pelos supervisossta eoerador
ganhou uma apostila referente ao sistema de gestdo da qualidagarizagéo. No final do
programa, foi aplicada uma avaliagcdo para todos os funcionarios. @adesalcancado &
utilizado como um termémetro para futuros treinamentos.

Em relacdo ao percentual de operadores que conhecem quais sdos @ntdscum
relacionados a operacdo que esta sendo realizada: 95,83% dos entreslissstam que
conhecem os documentos relacionados a operacdo que estd sendo realiZatia%e
responderam que ndo tém conhecimento da documentacdo da operacdo. No if@m 3.2,
citado que os documentos da qualidade obtém informacdes para monitoramerdo de
processo de trabalho. Os procedimentos operacionais, as instru¢des de trabalhoaissd®a
assisténcias aos clientes, os padrbes da qualidade, e as folhasedeqw séo exemplos de
documentos do Sistema de Gestao da Qualidade.

No capitulo 3, item 3.1. ressalta-se que a organizacédo deve possuoagdimento
para estabelecer os controles necessarios para os documenissas rég sistema de gestao
da qualidade a fim de evitar o uso de documentos obsoletos, assegurantogq@ssds
registros estejam legiveis e identificados.

Ao analisar o resultado acima apresentado, concluiu-se que, tantemtyerdos que
ndo conhecem quais sdo os documentos relacionados a operagao; quanto uaipetosnt
que responderam que a documentacdo nao esta disponivel e atualizagm-sefer
especificamente a uma area da empresa que anteriormente idaviarseirizada, e por
questbes administrativas, havia retornado para a empresa. Segundo cid¥srma
administrativas, atualmente esta sendo realizado todo o processdpldmeartacdo da
documentacédo da qualidade nos setores envolvidos neste processo especificamente.

Questionou-se se 0s procedimentos operacionais e 0s padrées de quslitthale &
operacdo que esta sendo realizada. 98,61% dos entrevistados responderameqlL&%o
disseram que os procedimentos e os padrdes de qualidade ndo atende a operacéao realizada.



VIl SEGeT — Simpdsio de Exceléncia em Gestéo e Tecnologia — 2010 10

No momento que o funcionario foi questionado se ele conseguia idergrfochitos
nao conformes no final da operacdo, 97,22% responderam que conseguem e 2,78%
responderam que nao.

Dos que responderam afirmativamente, conseguir identificar produt@smi@rmes,

e imediatamente foi questionado como seria detectada essa nao wadere acordo com

a analise dos resultados, obtiveram-se o0s seguintes dados: 37,57% respqndeaftatectam
pecas ndo conformes, através de padrao visual; 20% disseram que® @drgpoka-yoke;
11,43% responderam que € por meio de instrumento de medicdo; 22,86% disseeam que
através de padréo visual e instrumento de medicédo e 7,14% responderapoguee® de
padréo visual e do poka-yoke.

Como citado anteriormente no referencial tedrico, as ferramdptapialidade séo
importantes instrumentos para deteccéo de falhas e sua utilzagdislamente difundida no
setor industrial brasileiro.

Verificou-se se a divulgacédo da politica da qualidade da empresstidQua-se aos
operadores, se 0s mesmos conheciam a politica da qualidade e se @adéa estava
localizada a documentacdo referente as exigéncias da qualidade: @622%%trevistados
disseram conhecer a politica de qualidade da empresa e 2,78% dissaoagonhecer a
politica da qualidade.

A politica da qualidade é o documento de maior valor agregado do controle de
qualidade. Nela, estabelecem-se as diretrizes que a organdmgiseguir, bem como a
definicdo da missao, visao e valores da gestdo da qualidade.

Quando foi questionado aos entrevistados se 0s equipamentos utilizados ssoproce
produtivo ofereciam condicdes para fabricacdo do produto dentro do padraeestalpsla
qualidade, 79,17% dos entrevistados disseram que sim e 20,83% responderam que 0sS
equipamentos oferecem condicdes parciais e que poderiam ser melhorados.

A caracteristica mais marcante da implementacdo do sistengestdo da qualidade
na empresa ndo € de apenas estabelecer métodos para assegabdade, desde a
producao até a expedicdo, mas, sim, ajudar a reduzir o desperdicipoodie parada das
maquinas e equipamentos e a qualificacdo de méao-de-obra, consequeniafhmEmeiando
no aumento de produtividade.

O inicio da aplicacdo do conceito de sistema de gestdo da quadidageincipio
fundamental do controle da qualidade total na empresa como um todo.fac8atiguanto a
qualidade néo sera alcancada por meio da concentracao dos treinanespesfieidades em
departamentos isolados, mas, sim, englobando a participacao de todos.

Em cada operacdo deve-se evidenciar a origem e o destino dos prodwbesid®
sendo trabalhados. Engenharia de projetos e pesquisa, analise de dad@hitistrumentos
de inspecado, analise de rejeicdo, educacdo dos operadores entre oumtieagefiv seus
objetivos, quando aplicados isoladamente.

Na empresa, observou-se, em alguns pontos, a utilizacdo da Instrugéabako
(IT), que € um novo método de consulta de documentacdo da qualidade. Bdte ne@te
todos os documentos relacionados aquela operacéo, tais como procedimentisnaggra
folhas de métodos de trabalho, plano de reacéo e padrdo de qualidadéodtstesntos séo
fixados em suportes proximo ao operador.

Anteriormente, estes documentos ficavam em postos de consulta no sefoposgis
reuniam todos os documentos da area em pastas com indice de cad@opEsagerava
atraso, pois o operador tinha que aguardar em fila, o outro funcionanoaeentonsulta dos
documentos, para verificar a documentacdo que deveria ser utilizadaipaneento que ele
iria operar.

Finalizando a analise e discussao dos resultados, deve-se dggséacaprocesso de
consulta a documentacao deve ser simplificado e organizado, paraci@etar produtivo
eficiente, evitando maquinas paradas ou pecas com defeitos quesac@natdes prejuizos
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financeiros a empresa. O documento certo tem de estar no lugaqeando precisar ser
utilizado pelo funcionario ou precisar ser consultado por um auditor.

CONCLUSAO.

A documentacéo do Sistema da Qualidade € um veiculo de comunicacavegserde
elaborado de forma clara e objetiva. Os registros de documentos dervestabelecidos e
mantidos para fornecer evidéncias de conformidades aos requisitos de uma operacao.

A organizacdo deve definir quais sdo os documentos necessarios, inakgindo
registros relevantes, que estabelecam, implementem e mantensiatenta da qualidade,
dando apoio a uma operacéao efetiva e eficiente dos processos.

A empresa deve disponibilizar de forma clara e objetiva a documentaca®oa sist
gestdo da qualidade. O gestor da organizacao deve ser capaz tieadgnal serd o método
mais eficiente para a elaboracéo, aprovacao, revisao e distribuicdo dos documentos.

Apos a aplicacdo dos questionarios e da observacéao e verificacdo dowwotos
relacionados a qualidade na empresa pesquisada, verificou-se acexid& um controle
estruturado e definido, visto que os operadores conhecem bem e participaterda como
um todo. Pode-se observar, ainda, que a maior parte dos operadores trabalvass de um
ano na funcéo, o que evidencia uma mudanca de operacdo a medida que secatenmgu
de servico prestado na organizacao.

Observou-se um excelente conhecimento por parte dos operadores sobre a
documentacéo relacionada a operacao e a atualizacdo dos documentos Qbcaet indica
um modelo claro e objetivo de organizacdo do sistema de gestao da qualidade.

A organizacéao investe na educacéao e treinamento dos funcionarios shiateiz da
qualidade adotada pela organizacéo, divulgando-a para todas as areamadguie todos
possam entender. E também, realiza programas voltados para érimasontinuo da
qualidade. Estes programas consistem em uma mobilizacdo gezatpidasa em prol do
conhecimento de cada membro da organizacéo sobre a qualidade do produto que produz.

Cada setor recebe treinamentos ministrados pelos supervisaes eperador ganha
uma apostila referente ao sistema de gestdo da qualidade dasansetreinamentos
realizados na organizacdo envolvem todas as areas da empresa @stadasonarios sao
avaliados através de provas que sdo aplicadas ao final de cada programa.

Verificou-se também um controle sobre atualizacdo, revisdo gbuigio dos
documentos da qualidade, visto que documentacdo relacionada a cada opdecédo es
disponivel e atualizada. Ressaltando-se que a organizacdo possui udin@ote para
estabelecer os controles necessarios para os documentos e chpisistema de gestdo da
qualidade afim de evitar o uso de documentos obsoletos, assegurando gistros esgejam
legiveis e identificados.

Cada documento da empresa foi elaborado de forma clara e objetaadovia
otimizacdo do processo, 0 que permite uma avaliacdo final dos produtos rigodqs
operadores; ferramentas como poka-yoke, padrdo de qualidade e instrumeredigho,
também garantem a fabricacéo de pecas dentro do especificado exigido pelo cliente

A empresa ultiliza veiculos de comunicacao interna entre os Ssgtara divulgar a
sua politica da qualidade. E reforcado que a Politica da Qualidadedumento de maior
valor agregado do controle de qualidade, onde estdo estabelecidastrazedigpe a
organizacdo deve seguir, bem como a definicdo da misséo, visdo e ddogestdo da
qualidade.

A instrucéo de trabalho € um dos mais recentes projetos de melbsritpcumentos
da qualidade pelo fato dos documentos estarem fixados em suportes praciomsrador.
Anteriormente, estes documentos ficavam em postos de consulta no setor, 0 quergstgva at
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pois o operador tinha que esperar 0 outro terminar a consulta para verificar a do@ortac
sua maquina.

Com base nos resultados, conclui-se que foi alcancado o objetivo proposttiano ini
deste trabalho, visto que a empresa possui uma sistematica cegpteagiestdo da qualidade
que abrange todos os setores da organizacdo. Garantir a qualidade dos peyduportanto,

o caminho para obter uma lideranca no mercado, assegurando a sobreda@mngenizacao
em longo prazo.

Diante disso, tornou-se claro que a meta principal da documentacastednasda
qualidade é apresentar um modelo que esteja voltado para o desenvolvimaetoentacao
e melhoria da eficacia dos produtos e processos, tendo como prioridadéaaEsatisfacao
do cliente através do atendimento de seus requisitos.
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