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Resumo: Este artigo trata-se de um estudo de caso em uma fébrica de extensores hospitalares de médio
porte. Para obtencdo dos dados, foi realizada uma pesquisa de campo de natureza qudlitativa e
guantitativa, um embasamento tedrico sobre planejamento da qualidade, conceitos, préticas, objetivos,
requisitos, sistemas para se atingir e manter a qualidade e por fim a aplicacdo, e interpretacdo das
ferramentas da qualidade na qual foram analisadas varidveis inerentes ao sistema de plangjamento da
gualidade. Na sequéncia foi realizado um acompanhamento com os responsaveis pela producéo para o
conhecimento e entendimento do processo produtivo e organizacional da empresa, assim, detectando os
fatores criticos no que se refere a falhas e problemas com a qualidade do produto. Por fim foi criado o
plano de acles para a melhoria dos resultados operacionais da empresa. O resultado apontou como
principais fatores de impacto na qualidade: a deficiéncia do processo produtivo, a atuagdo insatisfatoria
dos funcioné&rios e das liderancas na formagdo de uma cultura de qualidade e grande perda na
produtividade, sendo todos os tdpicos, considerado fatores determinantes. Uma organizacdo que se
propde aimplementar uma politica de gestéo voltada paraa
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1 INTRODUCAO

Atualmente para sobrevivéncia das empresas no cenario globalizado e competitivo,
exige um comprometimento com o atendimento as especificacOes, satisfacdo, necessidades dos
clientes e melhoria continua de todos os processos constituintes da organizacdo. Segundo
Maranh&o (2006), “todas as atividades possuem seus principios ou fundamentos; domina-los é
pré-requisito para poder desempenhar esta atividade com nivel competitivo”.

O mundo dos negbcios estd em constante progresso gerando a competitividade, onde
para sobreviver é necessario que a empresa, apresente diferenciais, buscando beneficios que
possa atrair, reter, satisfazer e fidelizar seus clientes. Para alcancar tais objetivos € preciso
sempre entender e atender o consumidor, para que ele venha sentir confiangca nos produtos e
nos servicos que a empresa esta oferecendo.

A proposta deste trabalho é identificar, a partir de uma revisao bibliografica e um estudo
de caso as possiveis melhorias da qualidade no processo de producdo de extensores
hospitalares.

No presente trabalho, serd realizada uma analise do controle de processo, utilizando as
principais ferramentas da qualidade na producdo de extensores hospitalares, visando a
melhoria da producao e diminuir a variacdo de dimensdo dos produtos. O objeto do estudo é o
monitoramento e producdo de extensores hospitalares utilizados em diversos equipamentos da
area médica. Foram identificadas variacfes de fabricacdo, sendo avaliado que, 0 processo
precisa ser aprimorado para reducéo da variacdo dimensional dos extensores.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 QUALIDADE

De acordo com Juran (1995), no inicio o termo qualidade era citado apenas aos
conceitos técnicos da producdo, em seguida mudou para Satisfacdo do Cliente. Descobriu-se
entdo que as empresas poderiam ter uma credibilidade maior frente ao mercado, com o
aumento da qualidade.

Alvarez (2012) declara que uma empresa para alcancar os niveis de qualidade visados
pelo TQC, ela deve promover uma transformacao radical em seus processos tanto na producao
guanto na administracdo. As empresas devem estar preparadas para receber e promover as
mudangas necessarias de forma rdpida e madura em todos os niveis, socias, econdmicas,
politicas, ambientais, tecnoldgicas.

Werkema (1995) afirma que a Gestdo da Qualidade tem uma abordagem ampla, tem como
objetivo 0 sucesso eficiéncia das empresas e assim, tornd-la mais competitiva, eficaz e
flexivel, construindo um planejamento s6lido e compreendendo as atividades exercidas em
cada setor da organizacao.

Existem vérias definigdes para Qualidade, mas, ao longo do tempo vem-se observando
que, a qualidade tornou-se um diferencial competitivo nas organizagdes, assegurando
padronizacdo, melhoria da produtividade e reducédo de custos com retrabalhos, exercendo alto
impacto na satisfagdo dos clientes. Dessa forma, por meio de sistemas de qualidade bem
estruturados, as organizagdes buscam o fortalecimento de sua imagem com a comunicacao
formal ao mercado sobre sua capacidade de atender padres elevados de qualidade, e,
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consequentemente, o alcance da eficécia, eficiéncia e efetividade, que sdo pilares para a
sobrevivéncia em um ambiente globalizado. (Carvalho — 2005)

2.2 PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

Planejar a qualidade significa desenvolver os produtos e processos exigidos para
atender as necessidades dos clientes e descrever suas caracteristicas mensuraveis para poder
gerencia-los de maneira satisfatoria.

O planejamento da qualidade envolve estabelecer metas de qualidade, identificar os
clientes, determinar suas necessidades, desenvolver caracteristicas dos produtos que atendam
as necessidades dos clientes, desenvolver processos que sejam capazes de produzir as
caracteristicas do produto, estabelecer controles de processos e transferir os planos resultantes
para as forcas operacionais (JURAN, 1997).

PRODUTOS E PROCESSOS

EXISTENTES
IDENTIFICAR
CLENTES NECESSIDADES DOS CLIENTES
(EM UNIDADE S DE MEDIDA)

LISTA DE CLIENTES
DESENVOLVIMENTO
DO PRODUTO
DESCOBR!R NECESSIDADES
DOS CLIENTES

CARACTERI'STIC?S DO PRODUTO

NECESSIDADES DOS CLIENTES -
(NA LINGUAGEM DELES) - OTIMIZAGAO DO
i OJETO DO PRODUTO
4
TRADUGCAO METAS DO PRODUTO
NECESSIDADES DOS CLIENTES DESENVOLVIMENTO
(NA NOSSA i.INGUAGEM) DO PROCESSO
ESTABELECIMENTO DE CARACTERISTICAS
UNIDADES DE MEDIDA DO PR(iCESSO
ESTABELECIMENTO PROCESSO PRONTO
DA MENSURACAO PARA A TRANSFERENCIA
NECESSIDADES DOS CLIENTES .
TRANSFERENCIA PARA
M -
(E UNIDADEI:.S DE MEDIDA) A PRODUCAQ

PROCESSO PRONTO
PARA PRODUZIR

Figura 1: Roteiro de Planejamento da Qualidade.
Fonte: J.M.Juran, 1995
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Dentro de todo o processo do ciclo de vida de um projeto deve-se incluir o
planejamento da qualidade, como a Figura 2.

Ciclo de vida de um projeto

Fase 2 Fase 3
Planejamento| || Desenvolvimento
Fase 1 N N Fase 4
’ anejamento anejamento T
Conceltual / da Qualidade da Qualidade Flnallzagéo
Planejamento Planejamento
da Qualidade da Qualidade

Obs: As fases do ciclo de vida de um projeto contendo o Planejamento da Qualidade.

Figura 2: Ciclo de vida de Um Projeto.
Autor: Autor

Indicadores da Qualidade: Representa a propor¢éo do que foi feito em conformidade com os
padroes desejados e o total realizado. O seu calculo ocorre quando se deseja “Apuragdo da
conformidade” ou “adequagdo ao uso” da saida de um processo ¢ se relacionam com o total

produzido.

Ex: “Um analista da qualidade registrou 35 itens errado de um total de 100, o indicador da
qualidade [...] ird apontar 35% de NC (Nao Conformidade).”

Indicador N&o Qualidade = 35X100 = 35%
100

Indicador Qualidade = 65x100 = 65%
100

Como o indicador da qualidade demonstra desvios, conclui que o funcionério precisa
melhorar 35% seu trabalho, tendo assim, 35% de oportunidade de melhoria no processo.
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2.2.1 SATISFACAO DO CLIENTE

Um dos maiores desafios de uma fabrica na atualidade € conseguir aumentar a
satisfacdo do cliente, face a concorréncia em um mercado globalizado e em constante
mudanca. (Juran — 1995)

As empresas hoje ndo devem apenas visar o lucro como objetivo principal, mas sim
como necessidade da empresa decorrente da satisfacdo e fidelizacio de seus clientes. E
necessario criar na empresa uma cultura voltada para os clientes, onde a satisfacdo deve ser
parte integrante da missdo da empresa, utilizando um entendimento do comportamento do
cliente como insumo para todos os seus planos e decisdes de marketing. (SETH; MITTAL,
NEWMAN, 2008 apud DRUCKER 1973).

Segundo Juran (1992) “Satisfacdo do cliente ¢ um resultado alcangado quando as
caracteristicas do produto correspondem as necessidades do cliente”.

2.2.2 ESPIRAL DO PROGRESSO EM QUALIDADE

Uma defini¢do simples da qualidade ¢ “adequagdo ao uso”. Essa defini¢ao deve ser
logo ampliada, porque existem muitos usos e usuarios.

A espiral do progresso da qualidade como na figura 3 abaixo, nos mostra uma
sequéncia tipica das atividades empregadas para colocar um produto no mercado.

CLIENTES
DESENVOLVIMENTO

ULTERIOR DO PRODUTO

ETC. /
MARKETING
QNT ES

DESENVOLVIMENTO
DO PRODUTO

OPERAGOES _—/

Figura 3: A espiral do progresso em qualidade.
Fonte: J.M.Juran, 1995

2.23 ESTABELECIMENTO DE MEDICOES

Segundo Juran (1997) para a medicdo faz-se 0 uso de indicadores para suporte a
decisdo de Gestores e de forma assegurar o atendimento das necessidades dos clientes internos
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e externos. A empresa em questdo utiliza indicadores da qualidade, indicadores de
produtividade, de assisténcia técnica, etc.

A divulgacdo destes indicadores é feita no escritorio, até pela dificuldade de
entendimento dos empregadores na obra. Os indicadores gerados sdo analisados e servem para
retro-alimentar as decisdes da empresa, ou seja, eles tém grande relacdo com o desempenho
organizacional, pois seu acompanhamento indica a existéncia ou de melhorias na empresa.

2.3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

De acordo com Ishikawa (2008) a construcdo dos diagramas de causa e efeito €
realizada a partir da definicdo do problema e, adicionado ramificacdes que indicam as areas
gerais que as causas-raizes do problema. Na manufatura sdo utilizados os seis Ms: maquina;
material; mao de obra; método; medida e meio ambiente. O objetivo é gerar ideias para
resolucdo de problemas por meio das causas gerais que levam ao efeito.

(1 0 0 . G O, 5 O e |
1 i
i MATERIA-PRIMA MAQUINA MEDIDA i
i
i ) B Instrumento :
! Fornecedores Deterioragdo -
| Condigdes i
i Fornecimento Manutengdo locais !
. préprio Inspecio 1
i ; = EFEITO I
g . ' Informag&o E
: Oficina Fisico i ke
: Instrucdo i qualidade)
: Clima Mental : (Itens de controle)
: Procedimento :
) ]
! MEIO AMBIENTE MAO-DE-OBRA METODO i
I
i ) i

Fatores de Qualidade 1
= [owss | e Voo :

PROCESSO
FATORES DE MANUFATURA —6M

Figura 4: Diagrama de Ishikawa.
Fonte: Falconi (1999)

Falconi (1999) mostra que a estrutura do Diagrama € similar a uma espinha de peixe, em
que o eixo principal representa o fluxo de informacdes e as espinhas, que para ele derivam
representam as contribuices secundarias para a analise. Desta forma, a ferramenta possibilita
a visualizagéo da relagéo entre o efeito e as devidas causas.

De acordo com Ishikawa (2008) esta ferramenta tem como objetivo a analise das operagdes
dos processos produtivos. E uma ferramenta simples e eficaz para geragéo de ideais de forma
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livre, buscando opinides diversificadas e sugestdes que auxiliem no processo de melhoria
continua, e na analise de problemas. Seu objetivo € identificar as possiveis causas raizes de
um determinado problema, sendo que é mais utilizada posteriormente a analise de Pareto.

2.4 DIAGRAMA DE PARETO

Segundo Oliveira (1996) é a abordagem estatistica que permite, atraves de uma
representacdo grafica especifica, a identificar os aspectos relevantes relacionados a qualidade.
As bases do Principio de Pareto se aplicam a varias areas do conhecimento, ¢ uma ferramenta
importante na priorizacdo de acdes no campo da Gestdo da Qualidade, minimizando custos
operacionais e evitando fracassos. E possivel encontrar os problemas de forma eficiente,
priorizando as causas que mostram-se responsaveis pela maior parte das perdas. Portanto, o
processo de melhoria deve ser desenvolvido partindo daqueles considerados mais criticos, e
que os resultados positivos trardo um retorno maior para o sistema.

Isto ndo impede que sejam desenvolvidas acBes para eliminar causas consideradas
simples, desde os que sdo do conhecimento de todos, que ndo revela maior qualidade, com
baixo consumo de recursos e tempo. Quando se aplica a Analise de Pareto aos seus custos,
provocara um impacto sobre as conclusdes como reduzir a possibilidade de enganos. Nem
sempre provoca uma grande causa de ndo conformidade, mas que o custo de reparo seja
pequeno e sera aquela a ser priorizada.

Segundo Moura (1994) a melhor visualizacdo de Analise de Pareto é a construcdo de um
grafico que mostre a contribuicdo de cada elemento considerado como mostra a seguir. O que
importa é o processo de analise que o procede, mas sua construcdo é necessaria.
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Gréfico 1: Gréafico de Pareto.
Fonte: Aguiar, 2002
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2.4.1 5W2H

Segundo Polacinski ANO, a ferramenta 5W2H foi criada por profissionais da industria
automobilistica do Japdo como uma ferramenta auxiliar na utilizacio do PDCA,
principalmente na fase de planejamento.

Descreve que a ferramenta consiste num plano de acéo para atividades pré-estabelecidas
que precisem ser desenvolvidas com a maior clareza.

A sigla 5W2H, vem do inglés e significa:

What?(Oqué?)
Dentro de um projeto, no caso da resolucdo de um problema, deve-se definir um objetivo, ou
seja, 0 que sera feito para que algo seja resolvido ou realizado?

Why?(Porqué?)
Nesta pergunta, deve-se responder por que serdo executadas tais acdes.

Where?(Onde?)
Seré respondido o local onde deve resolver o problema, por exemplo.

When?(Quando?)
Determinar o periodo ou tempo em que sera resolvido.

Who?(Quem?)
Informa-se quem sera o responsavel pela resolucéo do problema.

How?(Como?)
Seré definido um método para a resolugdo do problema.

HowMuch(Quanto?)
Seré definido o custo para a resolucéo do problema.

PROBLEMA:

What Why Where When Who How How Much

Figura 5: 5SW2H.
Fonte: Autor
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3 METODOLOGIA

Este estudo consiste em uma pesquisa bibliografica e pesquisa de campo. Um estudo
de caso, realizado em uma fabrica de extensores hospitalares, localizada na cidade de Barra
Mansa — RJ.

Para obtencdo dos dados, foram realizadas pesquisas de campo de natureza qualitativa
e quantitativa, porque foram identificadas melhorias descritivas e exploratorias no processo de
produtivo. O trabalho foi realizado no periodo de janeiro de 2018 a maio de 2018.

Foram utilizadas as ferramentas Ishikawa, Pareto e 5W2H para identificar e discutir os
fatores que afetam o processo de producéo de um sistema da qualidade em uma fabrica.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O presente trabalho foi realizado em uma fabrica de extensores, a mesma atua no
mercado ha aproximadamente 10 anos e vem crescendo no decorrer do tempo, aprimorando
seus produtos e processos. De acordo com 0s proprietarios pode-se considera-la de porte
médio.

O produto de fabricacdo sdo extensores, que sdo tubos plastico que permite a
ampliacdo da capacidade de movimentacdo do paciente nas aplicacdes de oxigénio e
ampliando o seu conforto.

4.2 PROCESSO DE PRODUCAO DO EXTENSOR

O processo de extrusdo consiste em alimentar o funil da extrusora com o material
granulado, o que através da gravidade caira sobre uma rosca que O transportara em um
cilindro aquecido por resisténcias elétricas, parte desse calor é provido pelo atrito do préprio
material com as paredes do mesmo. Nessa fase, o material passa por trés processos:
alimentacdo, compressdo e dosagem.

No processo de alimentacdo a rosca tem sulcos profundos, pois a intencdo é apenas
aquecer o material proximo ao seu ponto de fusdo e transporta-lo para o préximo processo.

No processo de compressdo existe uma diminuicdo progressiva dos sulcos de rosca,
comprimindo o material contra a parede do cilindro promovendo sua plastificacéo.

No processo de dosagem, os sulcos da rosca sdo continuamente rasos, fazendo com
que exista uma mistura eficiente do material e a manutencdo da vazao através da pressdo
gerada.

Ao término do cilindro o material é forcado contra telas de aco que seguram as
impurezas, passando entdo a matriz, onde tomara a forma do produto final.

Para finalizar todos o0s processos o0 extensor é resfriado em uma banheira e em seguida
é feito o corte com o tamanho desejado tomando sua forma final.
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4.3 ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa foi aplicado neste estudo, para encontrar as possiveis causas
raizes de extensor fora do padrdo, ou seja, extensores ndo conforme.

Apds a realizacdo da pesquisa sobre 0s possiveis motivos que geram a nhdo
conformidade, foi factivel a criacdo do diagrama de causa e efeito.

M3o de Obra

Matéria Prima com ndo-conformidade

Manutengdo preventiva Falta de treinamento e Atualizacdo

Agua na temperatura errada

Balanga sem precisao Funcionério descomprometidos

Ferramenta sem corte

Funcionario inexperientes Banheiradesregulada

Ferramenta errada

para medir Oxidagdo das pegas

Molde sem rosca

Extensor
nao-conforme

Falta de Controle da Qualidade L
do Produto final lluminagdo ruim

g Temperaturaambiente errada
Falta de Controle da Matéria

Prima

Figura 6: Grafico de Ishikawa.

Fonte: Autor

Foram obtidas varias causas, as quais sdo demonstradas na figura acima, de acordo com
maquina, méo de obra, materiais, método e meio-ambiente.

A causa mais notéria foi a inexperiéncia dos funcionarios em todo o processo na
fabricacéo dos extensores.

Levantadas as possiveis causas vamos enfim buscar a causa raiz do problema, a
partida causa vista como mais grave:

4.4 ANALISE DA CAUSA RAIZ
Extensor fora da coloracdo (NAO CONFORME)

Maquina sem ventoinha gera-se uma temperatura elevada queimando o material dentro
do canhdo, fazendo com que o extensor saia do padréo da coloragéo.

Extensor com uma dureza elevada (NAO CONFORME)

Automaticamente quando a temperatura é elevada aciona-se a ventoinha, mas pelo fato
da mesma, ndo ser individualizada ela faz com que fique desregulada a temperatura de todo o
canhd&o, assim, fazendo com que haja variagdo no derretimento da matéria- prima.
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Extensor com diametro interno e externo fora do padrdo (NAO CONFORME)

Analisando o extensor saindo do canhdo, foi detectado que ele ndo sai alinhado e sim
com uma declinacdo, o mesmo deveria solidificar no inicio da banheira e resfriar até o
processo final, entretanto, pelo fato da &gua estar com a temperatura elevada o extensor
solidifica no final da banheira e pelas roldanas ndo estarem alinhadas faz-se com que haja
variacao dos seus respectivos diametros.

4.5 GRAFICO DE PARETO

A andlise de Pareto foi aplicada com objetivo de identificar qual das causas abaixo, a
baixa qualidade do extensor produzido € mais frequente, esse fator esta diretamente ligado a
falta de manutencdo nas maquinas e funcionarios inexperientes. Foi criada uma tabela com os
dados utilizados na construgdo do Gréfico de Pareto.

CAUSAS
diametro
interno e 6 60% 60%
externo fora do
padrao
com uma
dureza 3 30% 90%
elevada
fora di\ 1 10% 100%
coloracd@o
TOTAL 10 100%
Figura 7: Tabela de dados grafico de Pareto.
Fonte: Autor
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Gréfico 2: Gréfico de Pareto

Fonte: Autor
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4.6 SW2H

O emprego da ferramenta 5W2H foi para nortear as acGes e elaborar um Plano de
Acdo robusto para atender todas as ndo-conformidades.

Neste estudo, o plano de acdo teve como meta a producdo de extensores de alta
qualidade, gerando a satisfacdo do cliente e 0 aumento da competitividade da organizacéo.

Para a elaboracdo dos Planos de acbes foram utilizados os principios da ferramenta
5W2H, sendo que as perguntas. As acdes sugeridas e como implanta-las podem ser
visualizadas na figura 8.

ZH
Quanto
custa
Como (How?) ( How
much?)
Desenvolver um manual de
especificagdes técnicas das
matérias primas.
Desenvolver e implantar os
. Garantir apenas a métados de andlises incluindo
Mz;t:::’r;;:;:to utilizagdo de No Q?J::tt:!::d:ae treinamento de pessoal e infra
qualidade de ma.!ena-pnn:\a de iecebimentoida| Engeriiekor| 20iago estrutura par:a.reallzaqao das R$2.000,00
toda matéria- quaiaae, evrando matéria-prima de P
Z erros decorrentes 5 Contatar os fornecedores sobre
prima. deste fator, Exsgls as especificagdes das matérias
primas & informar que, produto
fora das especificagdes serdo
devolvidos.
; Gest.or o Treinamentos frequentes de
q':aalrifaic?:(,;g;k:;:s Q::tlr'::g:' qualidade; Treinamentos de
Treinamentos | colaboradores nas er:::;a'eo (lider) e 17tset nzs::gzz:;;z:::g;zz:; R4 5.000,00
atividades Engenheiro
desenvolvidas de
Producin
TTque vai ser proguzido na
o semana;
Permntmdo o Encar[eg.ado Quanto vai ser produzido por
; planejamento da daFabrica
Planejamento e Meandsda Emtodoo S 'lote :
controle da G e processo Bkt 16tago Como vai ser produzido R$ 3.000,00
produgio cilago da previsBo produtivo i (formulagao adequada);
” Quando vai ser produzir (Dia e
dademanda. Produgao horal.

Figura 8: 5W2H Aplicado

Fonte: Autor

O plano de acéo no caso estudado tem como finalidade a melhoria do processo, tendo
como objetivo especifico a producdo com maior qualidade, atingindo sempre 0s niveis
especificados do extensor, a redugdo de custos e 0 aumento da confiabilidade dos clientes,
auxiliando a empresa no mercado competitivo que atua.
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5 CONCLUSAO

Conclui-se que com o estudo de caso ha empresa em questdo, mostra a real situacao de
que ndo ha um Planejamento da Qualidade.

Ressalva-se que para que exista um Planejamento da Qualidade precisa-se que todos
estejam alinhados as mesmas premissas, mesmas ferramentas e que tenham indices
estabelecidos por documento formal para que se consiga atingir resultados mensuraveis com
niveis minimos de qualidade.

Outro fator analisado na organizacdo foi a resisténcia das partes funcionarios e
proprietarios, todo processo de mudanca passa pela resisténcia, sobre os possiveis impactos da
mudancga na “estabilidade” adquirida, quanto esforco serd demandado para a adaptacao, dessa
forma, preferindo a previsibilidade (MOTTA, 2001). Essa teoria também perceptivel no
decorrer do estudo, a partir deste, foram criadas propostas e sugestes que séo:

e Desenvolver um manual de especificagdes técnicas das matérias primas;

e Desenvolver e implantar os métodos de analises incluindo treinamento
de pessoal e infra-estrutura para realizacdo das analises;

e Coleta de amostra do extensor final para analise e emissdo de laudo para os
clientes;

e Treinamentos frequentes de qualidade;

e Treinamentos de operacdo de maquinas para novos e antigos funcionarios;

e Manutencédo preventiva nas maquinas.

As propostas e sugestdes citadas acima tem como finalidade a melhoria do processo,
assim, tendo como objetivo especifico a producdo com maior qualidade, a reducéo de custos,
aumento da produtividade e o0 aumento da confiabilidade dos clientes, auxiliando & empresa no
mercado competitivo que atua.
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