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RESUMO

Com a alta competitividade existente no mercado atual, para uma empresa ser bem-
sucedida e se manter no mercado, € necessario que se tenha uma capacidade de
prover resultados e estabeleca um padrao de qualidade para atrair e fidelizar os seus
clientes. Com esse objetivo, esse trabalho buscou apresentar solucdes para
sistematizar os processos para a melhoria na qualidade dos produtos de uma gréfica
de médio porte, através das ferramentas e métodos da gestdo da qualidade e, dos
padroes estabelecidos pela NBR ISO 9001. Para tanto, foi realizada uma pesquisa
aplicada com o propoésito de apresentar solucdes para problemas concretos, e com
uma fundamentacdo teorica baseada em bibliografia de diversos autores, que
abordam conceitos relacionados a qualidade, gestdo da qualidade, padronizacdo de
processos, e ferramentas de gestdo da qualidade. O estudo evidenciou falhas no
processo de monitoramento da qualidade, e um grande nimero de ndo conformidades
na gréafica no primeiro semestre de 2018, gerando custos financeiros elevados devido
a retrabalhos e desperdicios. Foi constatado também a nao efetividade no tratamento
das ndo conformidades, visto que, eram realizadas apenas corre¢des para eliminar a
anomalia, e ndo acdes corretivas com o objetivo de eliminar a causa da mesma. Por
fim, os resultados foram satisfatérios, visto que, com a utilizacdo das ferramentas e
metodologias da gestao da qualidade e os requisitos estabelecidos pela ISO 9001, foi
possivel sugerir melhorias nos processos de monitoramento da qualidade e de
tratamento de n&o conformidade.

Palavra-chave: Gestdo da qualidade. Sistematizacdo de processos. Qualidade dos

produtos. Gréfica.



ABSTRACT

With the current high competitiveness in the current market, for a company to be
successful and to remain in the market, it is necessary to have a capacity to deliver
results and establish a quality standard to attract and retain their customers. With this
objective, this work sought to present solutions to optimize the processes to improve
the quality of the products of a medium-sized graphic, through the tools and methods
of quality management, and the standards established by NBR 1SO 9001. For this
purpose, carried out an applied research with the purpose of presenting solutions to
concrete problems, and with a theoretical basis based on bibliography of several
authors, that approach concepts related to quality, quality management,
standardization of processes, and quality management tools. The study evidenced
failures in the quality monitoring process, and a large number of nonconformities in the
graph in the first half of 2018, generating high financial costs due to rework and waste.
It was also verified the non-effectiveness in the treatment of nonconformities, since
only corrections were made to eliminate the anomaly, and not corrective actions with
the objective of eliminating the cause of the same. Finally, the results were satisfactory,
since with the use of the tools and methodologies of the quality management and the
requirements established by ISO 9001, it was possible to suggest improvements in the
processes of quality monitoring and nonconformity treatment.

Keyword: Quality Management. Systematization of processes. Product Quality.
Graphic.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAS

Com as constantes transformac¢des econdmicas e tecnologicas, fica cada vez
mais clara a necessidade de as empresas adotarem métodos e ferramentas que
garantam a qualidade em seus processos e produtos, tornando-as mais competitivas
e produtivas. A qualidade dos produtos oferecidos passou a ser um requisito minimo
para gque a empresa se mantenha no mercado, pois as tecnologias existentes
padronizam, automaticamente, processos que, anteriormente, eram manuais e
dependiam da méao de obra bracal e especializada dos profissionais. A qualidade é
totalmente decisiva para que a empresa se diferencie positivamente da sua
concorréncia, e deve ocorrer desde o recebimento da matéria prima, até o produto
final.

“‘As organizagbes convivem com resultados indesejaveis internos que
acarretam grande variabilidade em seus processos, muitos dos quais ndo estao sob
controle ou ndo sao previsiveis” (EQUIPE GRIFO, 1996, p. 3). Para auxiliar no controle
desses problemas ou resultados, tém-se o sistema da qualidade, que deve ser capaz
de prover a garantia da qualidade aos clientes e sua prépria administracao. Deve ser
capaz de estabelecer o que deve ser feito para atender, de forma preventiva a
satisfacdo dos clientes e assegurar que realmente sdo realizadas as atividades
necessarias para este fim (EQUIPE GRIFO, 1996).

Segundo a ABNT NBR ISO 9001 (2015), a ado¢éo de um sistema de gestao
da qualidade € uma decisédo estratégica para uma organizacdo que pode ajudar a
melhorar seu desempenho global e a prover uma base sélida para iniciativas de
desenvolvimento sustentavel, onde sua implementacéo gera beneficios potenciais.

Os requisitos estabelecidos pela norma ISO 9001 auxiliam numa maior
capacitacao dos colaboradores, melhoria dos processos internos, monitoramento do
ambiente de trabalho, verificacdo da satisfacdo dos clientes, colaboradores,
fornecedores e entre outros pontos, que proporcionam maior organizacdo e
produtividade que podem ser identificados com facilidade pelos clientes. Portanto

obter uma certificagdo na ISO 9001, significa reduzir os custos de diversas areas,
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assim como aumenta a eficiéncia dos processos interno, garantindo melhores
oportunidades e maior competitividade frente aos mercados nacional e internacional.
Para o consumidor, € de grande interesse ser atendido por empresas que tém a
finalidade satisfazé-lo de forma estruturada e focada no aumento da sua satisfacéo,

fornecendo produtos e servicos com qualidade.

1. 2 JUSTIFICATIVA

Segundo Camargo (2011), as organizagdes estdo promovendo mudancas para
serem mais produtivas e competitivas em seu mercado. Esse comportamento
diferenciado se verifica principalmente em relacéo a qualidade.

Todos na organizacdo devem estar envolvidos no processo de realizar a
transformacao. Por implicar em mudancgas de cultura, ele deve ser visto como um
processo que inicia pela alta direcéo e a partir da aceitacéo desta, disseminar em toda
a organizacdao, pois, ndo basta querer a mudanca, é necessario pratica-la, em todos
0s niveis.

Por tal motivo, os programas de qualidade tém cada vez mais conquistado
espaco em sua implantacédo nas organiza¢cfes, até como pré-requisito de atuacao.

Quando uma organizacd0 ndo possui seus processos padronizados, e nao
pratica critérios e métodos adequados para aferir e assegurar a qualidade dos seus
produtos e servi¢os, a empresa se depara com dificuldades de manter um padréo de
gualidade neste processo, e consequentemente, sofre problemas com custos gerados
desnecessariamente.

O presente estudo justifica-se pela relevante importancia de identificar e
compreender como funcionam os processos de monitoramento e de tratamento de
nao conformidades dos produtos de uma empresa de médio porte no ramo grafico, a
fim de que se possa sistematizar esses processos visando fornecer, para a empresa
e seus gestores, 0 aprimoramento dos processos de monitoramento e tratamento de
nao conformidades dos seus produtos, tornando a empresa ainda mais competitiva
sem a perda de qualidade, buscando a reducdo do desperdicio e 0 aumentando na

agilidade e precisao de identificagdo dessas n&do conformidades.
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Diante do risco de perda de mercado, retrabalho, desperdicios e insatisfacao
geral dos clientes, a pergunta norteadora do presente estudo é: como sistematizar os
processos de monitoramento e tratamento de ndo conformidades de uma grafica de

meédio porte?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar e descrever os processos de monitoramento da qualidade e de
tratamento dos produtos ndo conformes da grafica em estudo, identificando os pontos

gue podem ser alterados, sugerindo propostas para sistematizacdo dos processos.

1.3.2 Objetivo Especifico

e Analisar detalhadamente e descrever 0s processos de monitoramento e
tratamento de ndo conformidades na area da qualidade;
e Identificar as falhas, tomando como base a NBR 1SO 9001,

e Elabora e descrever as mudancas;

1.4 METODOLOGIA

Quanto a sua natureza, este estudo, € classificado como uma pesquisa
aplicada. Conforme Vergara (2010), a pesquisa aplicada é motivada pela necessidade
de solucionar problemas concretos, com finalidade pratica, objetiva gerar
conhecimentos para aplicagdo. O levantamento tedrico do trabalho busca
contextualizar a gestdo da qualidade, suas metodologias e ferramentas, para a
aplicacéo pratica, com foco na solucéo dos problemas identificados na empresa, que
busca o seu certificado na ISO 9001.

Em relacdo aos obijetivos, este estudo é classificado como exploratério, pois o
seu proposito € aumentar os conhecimentos dos problemas em questéo. A pesquisa

exploratoria objetiva gerar um maior entendimento do tema investigado, visando uma
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maior familiaridade com o problema, tornando-o explicito e estabelecendo
presuncdes, envolvendo levantamento bibliografico, reunides com pessoas que
possuem experiéncias praticas com o problema analisado, definindo o problema e
constituindo prioridades para futuras pesquisas (VERGARA, 2010).

J& quanto a sua abordagem, o estudo assume tracos qualitativa, na busca das
caracteristicas dos processos de monitoramento e tratamento de ndo conformidades
dos impressos.

Para Hair Jr et al (2005), as caracteristicas qualitativas sédo aquelas sem énfase
na atribuicdo de nimeros, e proporcionam um melhor entendimento do problema, pois
exploram os resultados da investigacdo e definem o problema determinando uma
abordagem mais adequada no seu contexto

As informacdes necessarias foram coletadas em setembro de 2018, através do
software da grafica, que permite a visualizacdo do numero de ndo conformidades por
data e por setor. Também foram realizadas coleta de dados através de entrevistas
com os gestores da gréfica, os estagiarios e profissionais envolvidos diretamente com

o setor da qualidade.

1.4.1 AEMPRESA

O presente estudo foi realizado em uma grafica de médio porte, situada na
localidade de Jodo Pessoa, que conta com um quadro de 190 colaboradores e que
possui em seu portfélio impressos graficos como editoriais, laminas, rétulos e sacolas.

A empresa foi fundada em 11 de julho de 1983 e atua praticamente em todo
Nordeste, com foco principal no atendimento do varejo, promocional e personalizado.
Desde meados de 2006 esta instalada em uma nova e moderna sede com mais de
4.000 mz.

Hoje, a organizacdo figura entre as maiores graficas planas do pais. O
investimento em tecnologia € constante, e seu parque grafico € considerado um dos
mais completos e modernos do pais no seu segmento de atuacao.

A logistica, toda efetuada com frota propria rastreavel garante a agilidade nas
entregas fracionadas em varios pontos. Pela localizagdo geogréfica, a empresa tem

como atender com velocidade os estados da Paraiba, Pernambuco, Alagoas, Rio
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Grande do Norte e Ceara. Com pedidos bem programados, consegue-se também
atender com qualidade os estados da Bahia, Sergipe, Piaui e Maranh&o.

Com o intuito de ganhar a confianca dos seus clientes, a grafica esta se
reestruturando, estabelecendo melhorias com o auxilio de uma equipe formada por
coordenadores e estagiarios, para obter a certificacdo na 1ISO 9001.

O macrofluxograma da empresa, encontram-se na figura seguinte.

Vendas internas BEprean s i | 7 s e %
! Manutencao
Orgcamento i industrial
S asen : Qualidade I

Seguranca de
Consulta dados trabalho
de estoque de

material : i Desenvolvimento
! de produto

Requusagjdc.) de Emiss3o de OP Emissdo de Ordem
materiais de Compra

T T e e

= Pré-impressao Laminacdo Verniz UV
Separagdo do

material

Corte e Hot Alceadeira CorteFinal

Gravagdo de Stamping

chapas

Expedigao

Corte de papel

Impressao Acabamento Embalagem Faturamento

Figura 1 - Macrofluxograma da gréfica

Fonte: Elaboragéo prépria, 2018

A sequéncia dos processos, comeca nas vendas, passando sequencialmente
pelo orcamento, triagem, PCP (Planejamento e Controle da Producao), consultoria de
dados de estoque de materiais. Em seguida é feito a emissdo da OP (Ordem de
Producgéo) que age em paralelo com a requisicdo do material e a emisséo de ordem
de compra caso ndo tenha o material em estoque. Logo apos € realizado o processo
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de pré-impressdo que ocorre em paralelo com o corte inicial do papel, adiante é
efetivado a impressao, acabamento, embalagem, sendo finalmente expedido para o
cliente. Existem ainda produtos que ndo seguem esta sequéncia, pois alguns
impressos ja saem do processo de impressdo ja finalizados para o setor de
embalagem

A maioria dos produtos da grafica séo feitos em make to order (MTO), em que
o produto apenas € impresso apos haver uma encomenda do cliente. Esta estratégia
contribui para a diminuicdo dos estoques de produto acabado e produto intermédio.

Durante a primeira etapa do estudo procurou-se compreender como funcionava
0s processos de monitoramento da qualidade e de tratamento de ndo conformidade.
Dando continuidade ao estudo, evidenciou-se falhas nos processo de monitoramento
da qualidade, e um grande numero de ndo conformidades na gréafica no primeiro
semestre de 2018, gerando custos financeiros elevados devido a retrabalhos e
desperdicios. Foi constatado também a nado efetividade no tratamento das nao
conformidades, visto que, eram realizadas apenas correcdes para eliminar a
anomalia, e ndo acdes corretivas com o objetivo de eliminar a causa da mesma. A
partir das identificacOes das falhas foram apresentadas solu¢des para sistematizar 0s

processos de monitoramento da qualidade e tratamento de nédo conformidades.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE

A qualidade, conforme Martins e Laugeni (2005), passou a ser uma ferramenta
para o beneficio competitivo a partir do inicio da década de 1970, com as industrias
japonesas que passaram a usar os principios de W. E. Deming. Otimos servigcos, com
um nivel elevado da qualidade, aliados a precos competitivos, garantiram as
empresas japonesas uma parte do mercado mundial.

De acordo com Paranhos Filho (2007), as varias interpretacdes dadas ao termo
qualidade podem inclusive gerar problemas para empresa e, por tal motivo € preciso
um entendimento adequado da expressao para que seja exercitada de forma correta.

Na busca pelo significado real da qualidade, varios autores procuram defini-la,
de acordo com os seus diferentes pontos de vista. (CROSBY, 1979), possuia uma
visdo mais generalista sobre a qualidade, definindo-a como atendimento a requisitos,
e defendendo a ideia de que o gestor ndo deve se preocupar com percepcdes
subjetivas de qualidade como ‘ agradar o cliente’, mas sim focar-se no atendimento
aos requisitos e especificagdes do produto. A satisfacéo do cliente seria consequéncia
direta do atendimento a esses requisitos. Ja Deming (1986), entendia a qualidade
mais como atributo da percepcao do cliente, e segundo o autor a qualidade de um
produto € definida por meio da percepcéo do cliente final daquele produto. Um produto
pode atender a todas as especificacdes técnicas e ser vendido a um preco apropriado,
mas se néo for valorizado pelo cliente, ndo tem qualidade.

E em um cenéario mais recente, Aradjo (2007) defende a qualidade como a
busca pela perfeicdo, visando agradar os clientes que séo cada vez mais exigentes e
conscientes da quantidade de organizagfes e o que elas tém para oferecer. Dai a
necessidade de ver a gestdo da qualidade total, como uma ferramenta de apoio ao
alcance de vantagens competitivas.

A empresa deve se prevenir, principalmente no que diz respeito ao atendimento
de seus clientes, que tem reflexos diretos na qualidade. Porém, o que pode ser um
servigo de boa qualidade para um cliente, pode ser considerado como um servi¢o de
péssima qualidade por outro. Existem, também, organizacfes que em suas atividades,

contemplam dois elementos fundamentais: servico e produto e muitas vezes, se
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misturam, como € o caso dos supermercados, que devem observar os elementos que
os compdem (LAS CASAS, 1999).

2.21S0O 9001

A International Organization of Standarization (ISO) € uma organizacao
internacional de padronizacdo, formada por diversos paises, que cria e mantém
normas para a padronizacdo das mais diversas atividades. Dentre estas normas, sao
as normas seérie 9000 que descrevem sobre os Sistemas de Gestdo da Qualidade.

Em 1987, a ISO lancou a familia de normas ISO 9000, fortemente baseada nas
normas britanicas da qualidade e nas experiéncias e contribuicdes de especialistas e
representantes de diversos paises. No ano de 1994, foi realizada a primeira revisdo
geral, a fim de melhorar sua interpretagcéo, sendo considerada superficial, pois foram
feitas apenas pequenas adequacdes formais. Em 2000 ocorreu a segunda revisao,
mais significativa, tendo énfase nos aspectos industriais e de servicos (MARSHALL,
et al, 2003)

A certificacdo é realizada por um organismo de certificacdo, que deve estar
credenciado no Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacao e Qualidade Industrial
(Inmetro). E entre seus variados organismos credenciados, destaca-se a Associacao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que € um instituto privada, sem fins lucrativos,
e considerada o Unico forum de normalizagdo, em ambito nacional, sendo responsavel
pela producdo de normas nacionais e pela representacdo brasileira na 1SO
(MARSHALL, et al).

A norma ISO 9001 é a principal norma da familia ISO 9000. Ela especifica os
requisitos necessarios para uma organizacédo implantar um Sistema de Gestédo da
Qualidade quando esta precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos de
forma coerente ou quando pretende aumentar a satisfagdo do cliente por meio da
efetiva aplicacao do sistema (NBR ISO 9001, 2000).

Em relacdo a edicdo de 2008, a ultima edicdo, de 2015, trouxe algumas
alteracdes importantes na estrutura de requisitos. Apesar do maior numero de

clausulas, ndo houve alteracdo significativa dos requisitos, mas sim uma adaptacao.
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A finalidade é, segundo a ISO, alinhar a estrutura de requisitos, texto e terminologia
com os outros sistemas de gestdo da ISO (CARPINETTI, 2016).

2.3 TQC

O controle da qualidade total (TQC) € um sistema gerencial, que parte do
reconhecimento das necessidades das pessoas, estabelecimento de padrbes para
atendimento destas necessidades, visando manter esses padrbes em excelente
funcionamento e identificando melhorias para os mesmos, a partir de uma visao
cultural e estratégica (CAMPOS, 1999).

O significado do TQC (Total Quality Control), conforme Campos (1992) pode
ser mais bem entendido se é feita uma simples equacéo:

TQC = (CONTROLE + QUALIDADE) TOTAL

TQC = ‘CONTROLE TOTAL + QUALIDADE TOTAL’

De acordo com Campos (1992) o TQC tem como propdsito superar as
expectativas ndo sé dos clientes, mas de todos os interessados, além disso, identificar
todos os problemas criticos e trata-los de forma prioritaria, baseando-se em fatos e
ndo somente em experiéncias, atuando diretamente na causa do problema,
priorizando a qualidade do produto e/ou servico, e garantindo a preservacédo da
empresa.

Conforme Limeira, Lobo e Marques (2015) a qualidade total ndo é apenas uma
metodologia de trabalho, € uma espécie de comprometimento maximo de toda cadeia
de valores em estar fazendo sempre o melhor. Uma empresa que se dispde a praticar
uma politica de gestéo voltada para a qualidade total tem consciéncia de que o seu
curso deve ser reavaliado periodicamente com foco na realidade do cliente. Falar de
qualidade total ndo é tdo simples, ndo basta a organizacdo adotar 0 processo
internamente em todos os niveis da empresa, ela também deve estender para seus
clientes, fornecedores, distribuidores e demais parceiros.

A padronizacéo para a implantacéo da qualidade total nas organizagcdes pode
ser determinada através das diretrizes contidas nas Normas ISO. A padronizacdo do
processo a partir da implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade, como a ISO

9001, esta ligada ao conceito do TQC, atender as normas da ISO, promove melhoria
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continua dos processos internos, da capacitacao dos colaboradores, do ambiente de
trabalho constantemente monitorado e da verificagdo da satisfacdo dos clientes,
colaboradores e fornecedores.

Segundo Campos (2004) sdo necessarios métodos que possam ser utilizados
por todos em direcdo aos objetivos de sobrevivéncia da empresa. Estes métodos
devem ser aprendidos e praticados por todos. Este é o principio da abordagem geral
do TQC.

Conforme Campos (2004) o controle da qualidade total € regido pelos seguintes
principios basicos:

e Produzir e fornecer produtos ou servigcos que atendam concretamente
as necessidades do cliente;

e Garantir a sobrevivéncia da empresa por meio do lucro continuo
adquirido pelo dominio da qualidade;

e Identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta
prioridade;

e Falar, raciocinar e decidir com dados e com base em fatos;

e Gerenciar a empresa ao longo do processo e néo por resultados;

e Reduzir metodicamente as dispersfes por meio do isolamento de suas
causas fundamentais;

e O cliente € o rei. Nao permitir a venda de produtos defeituosos;

e Procurar prevenir a origem de problemas cada vez mais a montante;

e Nunca permitir que 0 mesmo problema se repita pela mesma causa;

e Respeitar os empregados como seres humanos independentes;

e Definir e garantir a execugdo da Visao e Estratégia da Alta Direcdo da

empresa;

2.4 GESTAO DE PROCESSOS

De acordo com Campos (2004), o primeiro passo para se entender o controle

de processos € a compreensdo do relacionamento causa-efeito. JaA Lobo (2010),
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afirma que processos sdo atividades que estdo associadas e que transformam
insumos de entrada em elementos de saida. Scartezini (2009) diz que todo servigo ou
produto que é oferecido ndo existiria se ndo fosse 0s processos.

Scartezini (2009) salienta que, para que se possa gerenciar 0S processos €
necessario entender quais sao os tipos e como eles funcionam, pois, cada processo
tem caracteristicas especificas, que necessitam um gerenciamento eficaz para que se
possa obter os melhores resultados possiveis.

Segundo Campos (2004) existem varios processos dentro de uma empresa,
que também pode ser considerada como um macroprocesso. Por exemplo, uma
fabrica de latas. Ela € um processo que tem uma serie de causas que provoca um
efeito principal, a lata. As causas sdo mao de obra, maquinas, matérias-primas,
método de fabricacdo e outros insumos, causas essas que levam ao resultado final,
ou o efeito. Por outro lado, o processo, ‘fabrica de latas’ € dividido em outros processos
menores, que compdem o fluxo da fabrica, como por exemplo: a compra de matéria-
prima, corte, solda, pintura, embalagem, etc. que conduzirdo a obtencéo do produto
final.

De acordo com Souza e Abiko (1997), é possivel criar padronizacbes dos
processos, 0 que ajuda a reduzir desperdicios, retrabalhos e custos. Mas para que
sejam atingidos esses beneficios € necessario ndo somente a elaboracdo dos
padrées, mas a sua efetiva utilizacao.

Os sistemas de gestdo da qualidade tém por objetivo identificar, compreender
e gerenciar os processos com o objetivo de se atingir objetivos comuns. Dessa forma,
€ possivel compreender de uma maneira mais ampla a interdependéncia entre 0s
processos e alinhar metas individuais com 0s objetivos-chaves da organizagao
(MELLO et al, 2009). Em vista disso, algumas empresas com o intuito de implantar
sistemas de gestédo da qualidade de maneira eficaz buscam por certificacbes, como
por exemplo, nas normas ISO, como forma de atestar sua qualidade.

Segundo Limeira, Lobo e Marques (2015), a ISO 9001 tem por funcgéao
mencionar requisitos, padrdes utilizados para a implantacdo de um sistema de gestao
da qualidade que pode ser usado para alcancar um certificado. Porém na pratica, essa
norma acaba funcionando como um modelo geral para a gestédo da qualidade, a partir

do mapeamento, padronizacao, controle e melhoria dos processos produtivos.
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2.4.1 Mapeamento dos Processos

De acordo com Carvalho e Paladini (2012), para que seja possivel uma gestao
dos processos de maneira correta, € necessario, inicialmente, a realizacdo de um
mapeamento desse processo. Esse tipo de acdo ajuda a conhecer melhor os
processos, com maior detalhe de tudo que ocorre durante as etapas de producgéo de
algum servico ou produto.

Segundo Wales (2005), os mapas de processos sdo diagramas que mostram
em diferentes niveis de detalhe o que uma organizacao faz ou como ela presta algum
servico. O mapeamento mostra as principais atividades que compdem cada processo.

De acordo com Scucuglia (2008), é necessario que se entenda todos os
processos, subprocessos, macroprocessos, atividades e as tarefas, para que se
possa realizar um mapeamento eficaz.

Carpinetti (2012) afirma que os mapas de processos podem ser expressos por
meio de formas escritas, como fluxogramas, nos quais devem ser mostradas as
atividades realizadas pelo processo, bem como as entradas e saidas.

Os fluxogramas podem ser elaborados para apresentar de forma resumida e
l6gica a descricao do processo identificando as atividades realizadas. Ao preparar um
fluxograma, sdo empregados alguns simbolos para representar as atividades

realizadas, esses simbolos estdo exibidos no Quadro 1.

Ouadro 1 — Simbolos aréaficos de renresentacao das atividades do processo

Indica o inicio do processo

Operacgdo (processo)

Ponto de decisdo

O Final do processo

Fonte: Dados adaptados do software Bizzagi Modeler
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Segundo (Slack et al., 1997) o proposito do fluxograma € garantir que todos os
estagios do processo estejam inseridos no fluxo, para a sua analise e melhoramento,
todos devem estar em uma sequéncia légica, e, o0 mais importante, o fluxograma
destaca areas problemas, onde ndo existe nenhum procedimento definido para agir
com um conjunto de circunstancias que podem ocorrer, tornando as suas etapas
compreensiveis, faceis de serem gerenciadas e melhoradas quando necessario.

A Figura 2 abaixo mostra um exemplo de fluxograma do processo de

recebimento de um imovel para corretagem, para demonstracdo e entendimento da

ferramenta.
b
Milestone 1
L=
-
=
g
= Cadast
= ~adastrar Age
; i gendar
§ pra?r:l-:;TD & avaliagio
=
o
- A
= Conteri <
3 Documentos N A
L~ ]
]
=
-]
g l—’
—
s
s —{ )
: .
g " Negodar >
s Avaliar movel corretagem . L
)
o
E .
Elaborar A =
g contrato s
=
=

Figura 2 - Exemplo de fluxograma

Fonte: Associacdo de Ensino Dom Bosco, 2018
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2.4.2 Padronizacéao

A padronizacdo € uma técnica que objetiva reduzir a variabilidade dos
processos de trabalho sem prejudicar sua flexibilidade. Ela complementa o
mapeamento dos processos considerados criticos. Segundo Alves (2010), para definir
quais processos sao criticos, € necessario avaliar a abrangéncia dos impactos
causados pelos mesmos no resultado do produto/processo final e dos ganhos em
padroniza-los. Essa fase € um importante filtro para a padronizacéo, pois evita que
atividades simples, corriqueiras e de baixa significancia se transformem em trabalhos
complexos e passiveis a erros.

A padronizacao é fundamental para atingir a qualidade total, € através dela que
se consegue a previsibilidade e manutencdo dos resultados. Um processo
padronizado nos leva a estabilidade dos resultados. Com a padroniza¢ao diminuem-
se as dispersdes e os resultados tornam-se previsiveis

A implantacdo da gestédo da qualidade total, bem como da ISO 9000, envolvem
a padronizacdo de processos, ela fornece um conjunto de requisitos que, se forem
bem implementados, dardo mais confianca de que a empresa é adequada para
fornecer regularmente produtos e servicos que: Atendem as necessidades e
expectativas de seus clientes; e estdo em conformidade com as leis e regulamentos

aplicaveis.

2.5 MONITORAMENTO E MEDICAO DE PRODUTOS E PROCESSOS

Monitoramento e medicdo sdo elementos chave da normalSO
9001:2015 como era na versao 2008 da norma. De acordo com a NBR ISO
9001(2015) os dois elementos, monitoria e medi¢cdo séo definidos separadamente
como se segue:

e Monitoramento: a situagdo de um Sistema, processo ou atividade;
e Medicdo: o processo de determinar um valor.

Segundo a ABNT ISO 9001 (2015) A organizacado deve determinar o que

precisa ser monitorado e medido, os métodos para monitoramento, medi¢do, andlise

e avaliacdo necessarias para assegurar resultados validos, deve também determinar
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guando o monitoramento e a medicado devem ser realizados, e quando os resultados
de monitoramento e medi¢cdo devem ser analisados e avaliados.

Toda informacdo gerada por uma organizacdo é de fundamental importancia
para o planejamento com foco no desempenho de um processo. Uma atividade
somente pode ser controlada e monitorada quando mensurada, ou seja, quando
ocorre um processo de medicao de indices de desempenho.

O ciclo PDCA (ferramenta de melhoria continua), por exemplo, geralmente
utilizado como processo fundamental do ciclo de melhora continua, estabelece
medicdes para ocorrer, além de compor um elemento Gtil de ajuda no proprio sistema
de medig&o. (OAKLAND, 1994)

Segundo Martinelli (2009) para compreensao da necessidade de medicédo de

desempenho, entretanto, € fundamental responder a quatro questdes basicas:

Quadro 2 - Ciclo de medicéo

Para assegurar que os requisitos do cliente foram atendidos;
Para ter capacidade de estabelecer objetivos razoaveis e atingi-los;
Para fornecer padrdes de comparagéo;

Para identificar e ressaltar problemas de qualidade;

Para identificar custos de qualidade;

Eficéacia do processo;

Eficiéncia do processo;

O impacto e a produtividade;

Custos de ma qualidade;

Dados econémicos;

Informacges de pesquisas de clientes e colaboradores;

No componente humano;
No componente técnico;
No componente do negdcio;

Através da eficacia e eficiéncia;
Da produtividade;

Da qualidade;

Do impacto;

Fonte: Adaptado de Martinelli (2009).
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O monitoramento e medi¢cdo do produto devem ser realizados em estagios
apropriados do processo de realizacdo do mesmo (inicio, meio e/ou fim), de acordo
com as providéncias planejadas pela organizacdo. As evidéncias desse
monitoramento devem ser mantidas, podendo ser utilizados formularios ou etiquetas
de identificagéo para apontamento desse processo (MELLO et al, 2009).

As medicdes e 0 monitoramento realizados devem ser previamente planejados,
no que diz respeito ao método, responsavel e periodicidade apropriados. Mello et al
(2009) complementam que essas medicoes devem ser utilizadas tanto para
gerenciamento de operac¢des diarias quanto para projetos de ruptura, de acordo com
a visao e o0s objetivos estratégicos da organizacéo.

Dessa maneira, fica claro que para ser eficaz, vocé também deve ser capaz de
planejar, revisar e tomar acdes sobre os processos de medi¢cdo e monitoramento e

recursos que vocé precisa para assegurar 0 sucesso.

2.6 NAO CONFORMIDADE

O controle de produto ndo conforme é um requisito que se preocupa em evitar
gue um produto ou servico que nao esteja em conformidade deixe de ser identificado
Nos processos internos da organizacao e acabe por ser entregue ao cliente, podendo
ocasionar transtornos e gerando insatisfagdo dos clientes diante a organizagdo. A
identificacdo dos produtos ndo conformes pode acontecer no recebimento dos
produtos e no processo produtivo antes ou apos o produto ser entregue ao cliente
(MELLO, et al, 2002).

A NBR ISO 9001 (2015) diz que a organizacao deve tomar acdes apropriadas
baseadas na natureza da ndo conformidade e em seus efeitos sobre a conformidade
de produtos e servigos. Isso deve também se aplicar aos produtos e servicos nao
conformes detectados apds a entrega de produtos, durante ou depois da provisédo de
Servicos.

A ISO 9000:2005 define ndo conformidade como “ndo atendimento a um
requisito”; e requisito como “necessidade ou expectativa que € expressa, geralmente,

de forma implicita ou obrigatoria”.
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Segundo a NBR ISO 9001 (2015) ao ocorrer uma nao conformidade, incluindo
as provenientes de reclamacdes, a organizacdo deve tomar acdo para controla-la e
corrigi-la avaliando a necessidade de acdo para eliminar a(s) causa(s), a fim de que
ela ndo se repita ou ocorra em outro lugar.

A identificacdo da ndo conformidade, assim como a sua natureza e outros
aspectos relevantes para sua andlise, deve ser completa, legivel e acessivel, a fim de
deixar claro que o produto ndo deve ser utilizado (SOUSA, 2012). Segundo a NBR
ISO 9001 (2015), também deverao ser estabelecidos procedimentos documentados.
Nesses casos, relatérios de produto ndo conforme podem ser feitos, de acordo com a
Figura 3, como uma maneira de registrar todas as informacdes relacionadas ao

produto.
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RELATORIO DE ACAO CORRETIVA 8 passos

Ne
1 - IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
TIPO : { ) CORRETIVA () PREVENTIVA
ORIGEM DADOS INFORMATIVOS
{ JPRODUTO  |CédigodoProduto: |rote:  |Rast: | Quant.:_
( JAUDITORIA Item da Norma:
() MATERIAL Fomecedor: | Rastr:_ | nE: | Quantidade: | Prazo Resp.:
( VRECLCLIENTE |Cliente: lMo!lvo:( ) Qualidade ( ) Prazo { )Atendimento { ) outros
{ JOUTROS e
2 - DADOS DE EMISSAO
RNC N® | ENTREG UE POR: |seror | pATA:
EMISSOR: [ DATA: : | Assivarora:

3- DESCRICAO DA NAO CONFORMIDADE : Descrever o setor que onginou o problema, operador, periodo, magquna utihzada

4 -ACAODE CONTENGAO: Descrever a agio a ser implementada de modo a resolver a ndo - conformidad e de imediato.

RESPONSAVEL I DATA

5-EXTENSAOQ DANAO CONFORMIDADE ©

6 — CAUSA(S) DA NAO CONFORMIDADE

7 —-ACAO CORRETIVADEFINITIVA

ACAQ RESPONSAVEL DATA PREVISTA P/ IMPLEMENTAR

Figura 3 - Relatério de produto ndo conforme
Fonte: pt.scribd.com
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Os topicos descritos na figura que ilustra o relatério de produto ndo conforme,
sao referentes as etapas de identificagcdo do problema, dados de emisséo da néo
conformidade, descricdo da ndo conformidade, acdo de contencéo, extensao da nao

conformidade, identificacdo das causas do problema e acao corretiva.

2.7 O CICLO PDCA

O ciclo PDCA é uma ferramenta de melhoria continua, ou seja, quando é
identificado um problema ou uma oportunidade de melhoria, as etapas séo realizadas

através de um processo continuo, que podem ser visualizadas na Figura 4.

Action (Agir) Plan (Planejar)
° Identificagao do Problema

Padronizacao 0 9 Analise do Fenéomeno

Acao o

e Analise do Processo

° Plano de Agao

Verificacao o e Execucao

Check (Verificar) Do (Executar)

Figura 4 - Ciclo PDCA
Fonte: Adaptado, Campos (2004)

Segundo Campos (2004) os termos no Cicio PDCA tem o seguinte significado:
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e Planejamento (PLAN) - Estabelecer metas sobre os itens de controle
e estabelecer a maneira (0 caminho, o0 método) para atingir as metas
propostas. Esta € a fase do estabelecimento da ‘diretriz de controle’.

e Execucdo (DO) - Execucédo das tarefas exatamente como prevista no
plano e coleta de dados para verificacdo do processo. Nesta etapa €
essencial o treinamento no trabalho decorrente da fase de
planejamento.

e Verificacdo (CHECK) - A partir dos dados coletados na execucao,
compara-se o resultado alcangado com a meta planejada.

e Atuacdo corretiva (ACTION) - Esta € a etapa onde o usuario detectou
desvios e atuara no sentido de fazer correcdes definitivas, de tal modo

gue o problema nunca volte a ocorrer.

Para Campos (2004) a solucéo dos problemas da empresa, ou a melhoria dos
resultados da empresa, deve ser feita de forma metédica e com a participacdo de
todos (todos devem estar envolvidos na solucdo de algum problema da empresa. E
da mais alta importancia que, sendo o método de solucdo de problemas parte do
préprio método de ‘controle’, todas na empresa (do presidente ao operador) sejam
eximios solucionadores de problemas. Este o principio do ‘gerenciamento
participativo’.

O Método de Andlise e Solucdo de Problemas (MASP), também conhecido
como QC STORY ¢, portanto, um desdobramento do PDCA, uma forma sistematica
de realizacdo de acdes corretivas e preventivas para eliminar problemas (FREITAS,
2009). E um método baseado em uma sequéncia de oito etapas, utilizadas, segundo
Santos (2004) para identificar, analisar e solucionar problemas, de modo a evitar
reincidéncias, através do uso da metodologia PDCA e das ferramentas de qualidade.
Completado o Ciclo do PDCA de melhoria de processos e padronizada a rotina, a QC
STORY podera ser novamente utilizada quando da necessidade de solucao de novos
problemas que possam vir a acometer 0 processo padronizado, de forma a serem

mantidos os resultados inicialmente definidos.
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A Figura 5 mostra a utilizagcdo do PDCA para as melhorias, que se constitui no
método de solucdo de problemas. Segundo (Campos, 2004) este método e
possivelmente o mais importante dentro do TQC, deveria ser dominado por todas as
pessoas da empresa, do Presidente aos Operadores, € a arma mais importante para
a alta direcdo da empresa e a base para a realizacao das diretrizes colocadas pelo
planejamento estratégico.

FOCA | FLUXOGRAMA FASE OBJETIVO

l[dentificagdo do|Definir claramente o problema e
problema reconhecer a sua impontancia.

Investinar a5 caracteristicas especificas
Observagio do problerma com uma visdo ampla e
soh varios pontos de vista.

Analize Descobrir a5 causas fundamentais.

Conceher um plano para bloguear as

Flano de agéo .
causas fundamentais.

D Acdo Bloguear as causas fundamentais.
Yerificagdo Werificar se o hlogueio foi efetiva.
1 blagueio foi
efetiva?

Prevenir contra o reaparecimento do

Fadronizagao prablema.

Recaptulartodo o processo de solugdo

Conclusao do problema para trabalha futuro.

Figura 5 - Método de solucao de problemas - "QC STORY"
Fonte:Campos (2004)

Este trabalho ira utilizar apenas as quatro primeiras etapas da metodologia: a
identificacdo do problema, observacdo, analise e o plano de acdo (as numeragdes

1,2,3 e 4 do fluxograma).
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2.8 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As Ferramentas da Qualidade podem ser definidas como técnicas que
melhoram a qualidade dos processos e consequentemente dos produtos e servigos
em uma organizacao. Sao empregadas com o objetivo de analisar, mensurar e propor
solugbes para problemas que podem gerar resultados negativos em uma empresa.

Existem sete principais ferramentas, sendo elas:

2.8.1 Diagrama de Ishikawa

Também conhecido como diagrama de causa e efeito ou diagrama de espinha
de peixe, foi desenvolvido por Kaoru Ishikawa, este esquema foi desenvolvido de
modo a se obter um grafico de facil interpretacéo indicando a relacao entre um efeito
e as causas que geram esse efeito, visualizando todas as causas, contribuindo para
a eliminacdo dos efeitos a um nivel desejado, embora na maioria dos casos, a
intencdo é fazer com que os efeitos sejam efetivamente eliminados, evitando sua
reincidéncia. Sua confecgcéo pode parecer complicada, mas seus efeitos na melhoria
dos processos sao visivelmente surpreendentes (LIMEIRA, LOBO, MARQUES, 2015).

A Figura 6 mostra o exemplo de Diagrama de Causa e Efeito ja montado.
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fator (causa)

Pessoas Equipamentos principal

Carburador

——— ° -
Transmissao —fatores (causas)
Sistema elétrico "\ » Secundérios

N Motor =~
Filtro de éleo \ EFEITO

Preparo

Modo de conduzir

\ > Quebras
frequentes
Estacionamento Combustivel no carro

Manutengéao
B Agua

Condugdo | Liquido de refrigeragao

fator (causa)
terciario ou de
terceiro nivel

Métodos Materiais

Figura 6 - Diagrama de Ishikawa
Fonte: Toledo (2012)

A figura ilustrada mostra como o principal problema em andlise, as quebras

frequentes no carro e as principais causas que possivelmente provocam esse efeito.

2.8.2 Folha de Verificacao

As folhas de verificacdo sédo formularios usados para o registro de dados que
serdo analisados, facilitando sua avaliacdo. A lista de verificagdo € utilizada
especialmente na pratica de pesquisa que faz parte do processo de avaliacao, € uma
das ferramentas para aferir a condicdo do que n&o tem controle. A natureza fechada
das respostas fornece um numero objetivo e limitado, mas também elimina a
informacéo benéfica, pois ndo conseguem captar todos os detalhes e peculiaridades.
Antes da coleta dos dados, deve-se ter claros os objetivos do trabalho, ou seja, a
finalidade das informacdes que serao coletadas, para elaborar uma boa lista, deve se
pense em detalhes e singularidades que deseja capturar (LIMEIRA, LOBO,
MARQUES, 2015).
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FOLHA DE CHECAGEM — DEFEITOSDOEIXO
Procuta: MOTOR AH2 Drata: 10003 | dentificacio
Area; MOMTAGEM 10 Periodo: 12:00-24:00 Alberto
Horas DEFEITOS
DEFEITOS CHECAGEM DEFEITOS OBSERYADOS  TOTAL
1.Flexéo st 0-140-0-1 2
2. Risoos i 10-0 1
3. Furos i o040 1
4. Manchas I 0-2 2
TOTAL 53

Figura 7 - Folha de verificacédo
Fonte: Alencar (2008)

A Figura 7 acima, mostra o exemplo de uma folha de verificagdo, onde sao
descritos os defeitos do produto em analise, a quantidade de amostras retiradas e o

numero de defeitos observados.

2.8.3 Grafico de Pareto

Segundo Limeira, Lobo e Marques (2015) o grafico de Pareto € um grafico de
barras, onde as barras representam os fatores correspondentes a qualquer
guantidade, essas sao ordenadas do maior para o0 menor (em ordem decrescente) e
da esquerda para a direita. Este tipo de diagrama, € usado principalmente para Saber
qual é o fator ou fatores mais importantes do problema, determinar as causas do
problema, decidir os elementos que precisam ser melhorados e verificar se obteve o
efeito desejado em comparacdo com o gréafico de Pareto inicial.

A utilizacdo do Diagrama de Pareto € continuo e iterativo, uma vez que é
solucionado os problemas mais criticos, uma analise mais aprofundada revela que
alguns problemas anteriores considerados menos importantes tornam-se vitais
(LIMEIRA, LOBO, MARQUES, 2015).

A Figura 8 elucida um exemplo da utiliza¢éo do Gréfico de Pareto.
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Figura 8 - Exemplo de um Grafico de Pareto
Fonte: Toledo (2012)

A figura acima representando um exemplo do Grafico de Pareto, ilustra a
frequéncia das causas que provocam furos em pneus de caminha, onde é possivel

observar que, buracos na estrada sédo responsaveis por mais de 70% desse efeito.

2.8.4 Histograma

O Histograma (Figura 9) é um grafico de barras verticais formado a partir da
distribuicdo de frequéncias de um determinado evento. Sendo possivel avaliar as
variagbes de um evento de acordo com sua intensidade. A montagem do histograma
depende da escolha de um processo e da definicdo de um indicador de desempenho
que devera ser tomado como base. Também deve ser determinado o periodo que
sera feita a analise ou a quantidade de dados que serédo utilizados (RODRIGUES,
2010).
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Valor Tendéncia assimétrica - positiva
e truncado
60
50
40
30
20
10
: a b c d e f g h
Fator ou caracteristica

Figura 9 - Exemplo de Histograma
Fonte: Toledo (2012)

A figura exemplificada acima, representa um histograma truncado. Neste tipo
de histograma, o valor ou classe ao qual corresponde a maior frequéncia coincide com

uma das extremidades do histograma.

2.8.5 Grafico de Controle

E um Gréfico usado com objetivo monitorar o desempenho de um processo
com saidas frequentes, ou seja, fornece uma visdo sobre um processo em execucao.
Segundo Limeira, Lobo e Marques (2015), o grafico de controle € uma ferramenta
utilizada para analisar um processo e suas variagdes ao longo do tempo. Essa
ferramenta dispbes de uma linha central para média, uma linha superior para o limite
de controle superior e uma linha inferior para o limite de controle inferior. Essas linhas
sdo realizadas a partir dos dados historicos, e ao comparar os dados atuais com essas
linhas estabelecidas, vocé pode tirar conclusdes sobre a variacdo do processo, se ele
€ consistente, se esta sob controle ou se é imprevisivel estando fora do controle,
afetado por causas especiais. Quando vocé inicia um novo gréfico de controle, o

processo pode estar fora de controle. Como os limites de controle séo calculados com
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base na variagcdo do processo, quando a variacdo diminui, os limites de controle
devem ser recalculados para refletir a nova variagado menor.

A Figura 10 ilustra um exemplo do Grafico de Controle.

Grafico da proporgao de defeituosos

0,6
8 05
o "
E * i
& 0,4 —&—Fragao de defeituosos
0
L") ..
g N A sC
o 0,2 4 — Média global
g v\'/ v‘\/ YV,
]
s 01

D T T T T rTrrrrrrTrrrrrrr7rrm 7T T7rr7m 7771711

1 3 656 7 9 11 13 16 17 19 29 23 26 27 29

Numero da amostra

Figura 10 - Exemplo de Grafico de Controle
Fonte: Toledo (2012)

A figura acima mostra um gréfico de controle p. Segundo Toledo (2012) Um
grafico de controle p s6 deve ser empregado para amostras com um namero ‘n’ de
elementos maior que 10/p’, onde p’ representa a porcentagem de ndo conformes
numa amostra. Essa medida é adotada para assegurar que uma variavel controlada,

p’, siga uma distribuicdo de probabilidade aproximadamente normal.

2.8.6 Plano de Acao (5W2H)

Plano de acdo ou 5W2H, é a ferramenta utilizada para o planejamento de uma
determinada acao a ser tomada, capaz de orientar as diversas acdes que deverado ser
implementadas, essa pode também ser utilizada para descricdo de algum problema
do qual se necessite de um aprofundamento mais amplo para chegar a sua causa
raiz.

A ferramenta ‘Plano de Agao’ atua como referéncia para sustentar as decisoes,
desta forma permite a realizacdo do acompanhamento, do incremento ou
desenvolvimento de um determinado projeto (OLIVEIRA, 1996). O 5W2H trata de um



38

documento que, preenchido passo a passo apresenta as acdes que devem ser
tomadas e seus respectivos responsaveis pela execucao.

Os planos de acdo necessitam ser estruturados, procurando permitir a
identificacdo de forma rapida e eficaz, dos elementos indispensaveis para a
implementagdo de um projeto. Estes elementos séo identificados pelo 5W2H, que
confere os 5W e os 2H, listados na sequéncia (OLIVEIRA, 1996):

e Why — Por que esta tarefa € necessaria?

e What — Quais sao as contramedidas para eliminar o problema?
e How — Qual é o método de execucao desta tarefa?

e Where — Onde seré executada a tarefa?

e When — Quando ser& executada a tarefa? Prazo maximo.

e Who — Quem é o responsavel pela execucéo da tarefa?

e How much — Quanto custa? Quais 0s recursos necessarios?
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3. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serd apresentado o processo produtivo da grafica. Além disso,
sera avaliado como um sistema de gestdo da qualidade pode garantir a qualidade e
melhoria dos seus processos e produtos através do monitoramento da qualidade e do
tratamento de ndo conformidades, bem como o desenvolvimento de propostas para

impulsionar a melhoria desses processos.

3.1 PROCESSOS PRODUTIVOS

A primeira etapa de um fluxo de producao, € responsavel por receber arquivos
dos clientes e prepara-lo para a maquina adequada, essa etapa € chamada de pré-
impressao. Cada maquina gréafica trabalha com um padrdo de impressao que deve
ser considerado pelo profissional de pré-impressdao no momento do fechamento do
arquivo. Uma vez decidido o equipamento impressor, o arquivo é fechado a partir do
original do cliente. Além de perfil de maquina, o pré-impressor deve ainda preparar as
paginas, montando-as de acordo com o material e formato.

Finalizado a etapa de pré-impressao, € iniciado a impressao que pode ser
digital ou offset, dependendo do tamanho da tiragem. No setor de impressao offset é
recebida a matéria prima, que é impressa de acordo com as especificacdes do cliente.
Existem 4 maquinas de impressao offset que ocorre em maquinas planas, que
recebem o papel ja cortado.

ApOs estar impresso, o produto pode necessitar de acabamento manual ou
automatico, dependendo da complexidade do acabamento. Podem ser realizados 0s
acabamentos, como grampo, cola, dobra, corte e vinco, plastificacédo, aplicacao de
verniz, laminagao e hot stamping. Apesar de a area do acabamento ter funcdes que
podem ser efetuadas na impressédo, ela é bastante demandada, pois é capaz de
realizar tais fungées com maior precisao, agilidade e flexibilidade. Estando finalizado,
o impresso € encaminhado para a area de expedicéo, onde é dirigida para o destino
final determinado.

As areas de impressdo e acabamento descritas acima sdo decisivas no

processo de producdo, pois sdo as capazes de identificar e eliminar as né&o-
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conformidades mais visiveis dos impressos, como manchas, erros de paginacao, corte
de informacdes, etc. E importante controlar as ndo conformidades, pois se ndo
identificado e tratado, contribui na queda da qualidade do produto gerando custos com
retrabalho, desperdicio de materiais e até mesmo a perda do cliente.

Os layouts da empresa, bem como seus setores principais de produc¢éo, encontram-

se na figura seguinte.

IMPRESSAQ
OFFSET

|

ACABAMENTO
AUTOMATICO

EMBALAGEM

ACABAMENTO
MANUAL

EXPEDICAO

Figura 11 — Layout da Gréfica
Fonte: Elaboracéo propria, 2018
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Os setores destacados na figura acima representam as principais areas de
producdo da empresa que, Sdo responsaveis por detectar a grande parte das néo

conformidades nos impressos.

3.2 MONITORAMENTO DA QUALIDADE DOS IMPRESSOS

Durante o desenvolvimento do trabalho, foi realizado o mapeamento do
processo de monitoramento da qualidade do produto. Esse processo de
monitoramento de ndo conformidades dos impressos é realizado pelo setor da
qualidade, que € responsavel pela aprovacao de impressos considerados complexos,
inspecédo dos produtos em processos e acabados, abertura dos registros de nao
conformidades e pela realizacdo de corre¢ces imediatas para as anomalias.

A tarefa de aprovacdo do impresso é realizada no setor de impresséao, e tem
por finalidade garantir a padronizacdo da producdo dos impressos através da
reproducdo de modelos fieis aos requisitos dos clientes, conhecidos como “boneca” e
prova de cor.

O setor de pré-impressao reproduz os modelos no formato definido pelo cliente
para ser impresso, esse modelo € utilizado para que os impressores confiram se
existem erros de paginacdo, comprimento e largura. Ja4 a prova de cor reproduz as
cores que o impresso deve ter, porém, em um tamanho menor do que o impresso real.
De acordo com as especificacbes do modelo, é feita a realizacdo de ajustes na
maquina, até que chegue ao padrdao do modelo para dar inicio a impressao.

Os impressores também utilizam de outro documento fundamental para se dar
inicio a impressdao, a Ordem de producdo (OP). A OP descreve todas as
caracteristicas do impresso, ndo sé para a impressao, mas também para todas as
outras etapas da producgédo até a entrega final do cliente.

O inspetor da qualidade, realiza a aprovacéo junto ao operador das maquinas
de impressdo em situacbes em que o0s produtos a serem processados Ss&o
considerados criticos, ou seja, com um alto nivel de complexidade, (convites, rotulos,
agendas, livros, capa de cadernos, catalogos de luxo, rotulos/etiquetas de produtos,
embalagens, catalogos de moda, cardapio, cartdes de visita entre outros) apontando

as anomalias identificadas e sugerindo 0s acertos necessarios nas maquinas. Na
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maioria dos casos, 0 proprio impressor realiza a aprovacao e inicia a producédo do
Impresso.

A aprovacao do impresso também pode ser realizada com a participacédo do
cliente. Em situacBes em que a aprovacao € realizada com a presenca do cliente, o
operador e o inspetor participa da aprovagdo auxiliando o mesmo. Logo apdés a
aprovacao, os inspetores recolnem a assinatura de todos os envolvidos, para
comprovacao do padrédo do impresso.

A Figura 12 mostra o processo de aprovacao do produto de forma resumida.

f . A\
(mico)
\ )

OPERACOR REALIZA O

ACERTO WA MACILIIMA

SECUNDO DEFINIDD MA

IMPRESS05
IMPRESS05
CRITICDS A EXISTE
SEREM ACOMPANHAMEN
PROCESSADDS 0 DO CLIENTE
¥ =
NIPETORA DA A APRCVACAC DACOR
sim CQUALIDADE 5E DIRKGI AS s5im E FORMATC QCCRRE DE

WMAGUINAS BARA FATER
O ACOMPANHAMENTO

ACORDO COMO
CLIENTE

nao

OPERADCRE INSPETOR
AVALIA SE O IMPRESSO
ESTA DE ACORDO COM

APROVA DECORE

LAYOUT O PRODUTO 1A
SA| ACABADO DA
IMPRESSAD

OPERADOR VERIFICA SE
O IMPRESELY ESTA DE
ACORDO COM O
FORM MODELD E
& PROVE DE COR

Processo de aprovacao do produto

OPERADOR IICLA &
FRODLICAD

PRODUTOE
EMCAMIMHADO PARA O
ACABAMENTD

Figura 12— Processo de aprovacgéo do produto

Fonte: Elaboracao prépria, 2018

O processo de inspecao durante o processamento dos impressos, também &
efetivada pelo setor da qualidade, especialmente pelos inspetores, e tem como
finalidade a identificagdo de possiveis ndo conformidades nos impressos, no momento
em que 0s mesmos estdo sendo processados nos setores. Essa atividade também é

realizada pelos operadores, que fica responsavel pela inspecdo em seu setor. Essas
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inspecdes sao realizadas apos a aprovacdo do impresso durante o acerto de maquina
(regulagem da maquina de acordo com as especificagées do produto).

Os inspetores percorrem todas as maquinas da empresa iniciando sua rota pelo
setor de impressdao, identificando as ndo conformidades em amostras retiradas dos
lotes de producdo. Para ajudar nesse procedimento de inspecdo, ndo s6 0s
inspetores, mas também os operadores, preenchem um formulario fisico, chamado de
RNC, (Registro de Nao Conformidade) identificando e descrevendo o problema

detectado, segundo mostram a Figuras 13, a Figura 14 e a Figura 15.

R-006/02
RNC - REGISTRO DE NAQO CONFORMIDADE

N* RNC: 0082013 Data de Abertura: 18012018 Data de encerramento: 26018

1. Identificacao do problema (ORIGINADOR NG
Data do incidente: Setor de idenfificacao da NC:

M* Ordem de Producao (OP):; Produta:

Descricao do problema:
Falta de miolo para 60 agendas.
Tipo de problema:
& Real (ja ocorreu)  Potencial (podera ocorrer)

Drigem da identificacio do problema:

CRecebimento do material no setor FEDurante o precesso [ Mo produto final
Mome {Colaborador): Assinatura: Data- 180172018
Mome (Supervisor do setor): Assinatura: Data

2. Analise da nao conformidade: (@VALMDOR NG)
RNC procede? ESim O Mao, justificativa:

Mome: Assinatura: | Data: 18/01/2015

3. Avaliagao dos Produtos / Materiais: (FROPETARIO NG|
Foto/mosira do produto afetade: TSmO Mao
Descricao do produto f matenal Cuantidade:

Ha produtos /
Materiais OSim
Com defeito? CONEo

Justificativa para os produtos nao afetados:

Figura 13 - Formulario de registro de ndo conformidade

Fonte: Grafica em estudo, 2018
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Nos primeiros tépicos da RNC, séo realizadas a identificacdo e a analise da
nao conformidade, onde o problema € descrito e sua conformidade, avaliada. O
primeiro tépico é preenchido tato pelos operadores, como pelos inspetores e
supervisores quando detectada a nao conformidade. J& o tépico 2, é de
reponsabilidade exclusiva dos inspetores e do analista.

4. Investigacao: (PROPIETARIO NC)

Operador ou responsavel: Turno: NA Maquina: NA

Setor origem do problema: (ver fabela 6) Tipo de NC:

5. Causa do problema: (PROPIETARIO NC)

b. Setor de origem do problema () (PROPRIETARIO NC)

_Cliente _Corte inicial _Alceamento grampo | ZIFornecedor

X Vendas _Impressdo Offset _Alceamento cola | CJQutros: Qual?
_Orcamento _Impressao Digital _Hot stamping

_IPCP _Impressdo Offset UV | CCorte e vinco CJAcabamento manual:
OPré-impressdo | CDobra CEmbalagem Qual?
_Desenvolvimento | ZLaminacdo _Corte final

_Almoxarifado _Verniz UV _Expedicdo

Figura 14 - Formulério de registro de ndo conformidade

Fonte: Grafica em estudo, 2018

Nos topicos 4,5 e 6, é realizado o procedimento de investigacdo, onde 0s

inspetores ou analista, identificam o responsavel e o setor de origem do problema. Em
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seguida é feito o levantamento da causa do problema. Esse topico € preenchido pelo

analista, ou pelo inspetor em situacdes em que o problema € simples de se resolver.

R-006/02
RNC - REGISTRO DE NAO CONFORMIDADE

M RNC: BREIIE Drts de Abarbura: 120412048 Dwerts de snosrramando: 28001

7. Agoes imediatas da NG [PROFETARO NG

. Disposigao recomendada: (FROFIETARID MG

I Liberagao do produts com concessa0 do cliente, sem anus.

[ HRetrabalho [ N°RET: [ Tipo de retrabalho:
_Liperazao oo produto com concessan oo cliente, apas negociacao comencial.

_Uescarte total do produio devolvds

MR (produto semn dehesto)

L Devolucao ao fornecador [ N7 de FREF | Nome do Tamecedor:

Walkor do pedido;

wakor do retrabalho:

walker do oesconta:
Jusiificativa da disposigan:

Aprovatan da diSposigan: APRCUADDR NG — S5Siairs ndica 8 anrovarsa)

Mome: | Assminatura: | Liata:

4. Conclusao da agao de disposigao:

Usposicas conclurda | H=am _MNao, justheatva:
[ 10, NC fechamento: (aPRcVA0OR £ PROSIETARID G

[ As agdes =50 aprovadas & concluidas

Fropietaria MC

Norme: | Assinstura: | Data: 260112018
Aprovadaor MC
Mome: |.ﬂ-.55inatu|—=| | Diata:

11. Esta ndo conformidade devera ser encaminhada para um regisiro de agoes cofretivas e
preventivas (RACP)? parsouapos g

_l=am, ME RAGE:

CHao, justficativa:

Figura 15 - Formuléario de registro de ndo conformidade

Fonte: Grafica em estudo, 2018
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Nos tdpicos finais séo realizadas, a medida de corre¢cdo imediata do problema,
a disposicédo tomada, a aprovacao da disposi¢cao e o fechamento da RNC.

No final da rota, com todos os formularios de RNC coletados pelo inspetor, é
efetivado o repasse para a analista da qualidade, que é responsavel pela abertura dos
RNC’s no software da grafica. Apos a abertura da RNC, a analista ou a inspetora, faz
a analise da ndo conformidade e inicia 0 processo investigativo para aplicacdo da
correcdo. Em casos de problemas simples de resolver, o inspetor alertava o operador
para que o eliminasse. A Figura 16 mostra o funcionamento do processo de inspecao

de forma resumida.

n ; AT
)] B ’pEDRET‘?ng‘E':';'DRDT" NESSECIDADE DE
”UJ E COMUNICAR ANILSTA PARA
o | —— TOMAR ALGUMA ACAO DE
& dntesdo CORRECAQ IVEDIATA
e —_y
SPETOR ANALISA ‘i ‘i SAR FORMULARD
S e I s SREENCHER m | A ABRIR ANC NO GESTOR
Lt AL Ll EORMULARI OE .
w MAQUINA FRMLUS Bt QUALDACE &
E —— ndo
5 ndo
8 KERIR FNC NO GESTCR
B ANALETA REALTA
v4 PROCESSD
3 _ NVESTIGATIVO £ TOMA
0 ACko e comrecio
) IMEDITA
(o] TOMAR ACAO DE
o CORRECAO IMEDIATA
W
w S —
o Y
n o i \ NSPETORA INFORMA
E . B RESULTADOS DA ROTA
PARA O ANALTA
Firalzada inspacia
= fodas a5
maquinas

Figura 16 - Inspecéo do produto em processo

Fonte: Elaboragéo propria, 2018
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3.3 FALHAS DETECTADAS

Durante o periodo de estagio verificando os procedimentos operacionais

padrées e acompanhando o dia a dia da inspetora da qualidade e da analista, foi

possivel mapear os processos de monitoramento da qualidade do produto com a

utilizacao do software Bizagi Modeler. Analisando a modelagem do fluxo elaborado do

processo de monitoramento e, em reunido com o gestor de producao,foram

identificadas algumas falhas.

Em relacéo a aprovacao do produto, foi analisado o seguinte ponto de melhoria:

a) A aprovagao acontece apenas no setor de impressao, por ser avaliada

como principal etapa, onde as cores sao consideradas como fator critico
para qualidade do produto. Entretanto, muitas vezes os operadores, por
falta de atencdo ou experiéncia, acabam gerando um impresso com

anomalias evidentes nos setores de acabamento.

Em relacdo ao processo de inspecao, foi observado os seguintes pontos a

serem melhorados:

a) Arota de inspecdo ndo era planejada, nao existia um critério para definir

por qual maquina iniciar e terminar a rota. Existiam momentos em que a
inspecdo em uma magquina ocorria quando a mesma estava finalizando
a OP, o que tornava a inspecdo pouco eficaz, ja que a maioria dos
impressos tinham sido processados.

b) A comunicacédo sobre as ndo conformidades detectadas na inspecéo

nao era efetiva. Quando encontrada uma anomalia no impresso, 0s
responsaveis pela inspecdo nem sempre a comunicavam ao operador
para que realizasse o ajuste. Da mesma forma, quando encontravam
uma anomalia grave, na maioria das vezes nao era realizada a
comunicacéo imediata ao analista e supervisor, para que atuassem na
investigacao e correcao.

N&o existia um repasse das informacdes para areas de suporte com um

maior conhecimento técnico para a¢fes de eliminacdo das causas da
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nao conformidade. Embora as inspetoras e a analista identificassem as
anomalias nos impressos, muita das vezes, pouco podia fazer na
solucéo de problemas, pois ndo possuia um conhecimento técnico para

eliminar a ocorréncia de uma nao conformidade.

3.4 SUGESTOES DE MELHORIA

Com as falhas detectadas nos processos acima, foram sugeridas melhorias,
baseadas nos requisitos da ISO 9001 e em boas técnicas conhecidas.

No processo de aprovagdo do produto, a presenca do inspetor ndo seria
apenas requerida para os impressos considerados complexos, mas também para 0s
clientes considerados mais exigentes, e para os clientes com maior representatividade
lucrativa para a empresa.

Para definir quando a aprovacdo com a presenca do inspetor seria exigida,
além de sua presenca na aprovacdo dos produtos considerados criticos, seu
comparecimento na aprovacgao passaria também a ser estabelecida por tipo de cliente.
Os clientes da grafica estariam classificados em clientes A e B. Dessa maneira, 0s
clientes classificados como A, seriam 0s que definiriam a presenca do inspetor na
aprovacao, pois seriam considerados os clientes mais exigentes e com maior
representatividade nos lucros da empresa. Ja os clientes B, considerados os menos
exigentes e com menor representatividade nos lucros, dispensaria a presenca do
inspetor, deixando a responsabilidade de aprovacéo apenas para o operador.

Em reunido com o gestor da producéo, foi proposta a ideia de se introduzir um
check list para identificagdo das anomalias e registro das agbes para correcao,
melhorando o processo, auxiliando e facilitando na aprovacéo.

Nesse check list, as possiveis anomalias que ocorrem no impresso durante a
aprovacao, que sdo descritas no mesmo, devera receber uma nota que varia entre 0
(péssimo) e 4 (excelente). No caso de um problema considerado grave, o operador
ou inspetor, preenchera avaliando a anomalia com 0. Da mesma maneira, se nao for
detectado nenhum problema descrito no check list, o campo serd preenchido e

avaliado com 4. No final, a aprovacéo recebera uma nota geral, calculada através da
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média das avalia¢cdes de todas as possiveis anomalias descritas, para analise futura
da efetividade das aprovacgoes.

No check list também sera registrada a acdo tomada para corrigir o problema,
e qual o status final dessa ac¢éo (eficaz, ineficaz ou parcial).

A Figura 17 abaixo ilustra o check list de aprovacao.

CHECK LIST DE APROVALAD DO IMPRESSD
aF [ TRABALHC: |
CLIENTE: TIRAGEM OP:
SO INA TIRAGER REALIZADRA
DETA HORA: | OPERADDR IMPRESSORA
OFERADCR HMSFERTO

A MLANE
.li-F‘iEI'.-.-?I.I:ID ALDADE
OR TURMO! TARDE

CONEENED NOTE

ITEMS PARA CHECAR
Elernentos ok Desvins Ao Status

Car
Aesalugia
Teutss
Sangria
Caracn

Carte inicial
Degala
Esquadra
Farmata
Margens

Paginacio
Decalque
Espelhamenta
Arrancamento

Marmarizacio
Panta corrida
Sujeira
Grampa

Cala

Coarte fimal
Espiral

‘Warniz

Degala
Lasrriina

Hot stamping
Dobra

Winco
Embalagem
MOTA @ERAL:

Miortas irda variar de 0a 4
0= Paas = | 1 = HLi = | 2 = Kagadas B 4 = Entalarile

Assiraiuras

Mpressor Tualidade Clisrite

Figura 17 - Check list de aprovacéo
Fonte: Elaboracao proépria, 2018
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Depois da aprovacédo do produto, o operador fard a coleta de uma amostra da

maquina, com os padrdes j& estabelecidos de acordo com a prova de cor e boneca, e

em seguida recolhera a assinatura de todos os envolvidos (caso o inspetor ou cliente

também participe). Com as assinaturas recolhidas, as provas de cores seréo

substituidas pelo impresso aprovado, sendo estes o novo padrdo de impresso

servindo como referéncia para o resto da tiragem.

A Figura 18 mostra o funcionamento do novo processo de aprovacao.

Processo de aprovagao do produto

OPERADOR REALIZA O
ACERTO NA MAQUINA

SEGUNDO DERAMIDO MA

DE CLIENTE TIFO A EXISTE
ACOMPANHAMENT
v 0 DO CLIENTE
INSPETORA DA ¥
- A APROVACAD DA COR
SIM QUALIDADE SE DIRIGE A s £ EORMATO OCORRE DE

MAQUINA COM O CHECK

o ACOR A
LIST PARA FAZER © AZO CD'C:\JC_? O
ACOMPANHAMENTO A LIENTE

L 4
r

NAD
OPERADOR E INSPETOR
AVALIA SE O IMPRESSO
COM O CHECK LT
—:U'\;-] \JDZ:CC‘Gt = O PRODUTO JA
ECA SAl ACAEADD DA
» IMFRESSAD

QFER: RVERIACA O
MPRESSO COM O CHECK
LEET, PROVA DE CORE
BOMECA

Sim

- Aprovado

PRODUTO E
EMCAMINHADO PARA O
ACABAMENTO

OPERADOR REALIZA
AJUSTES PARA ATINGIR O
PADRAO ESTABELECIDO

Figura 18 - Novo fluxo do processo de aprovacdo do produto

Fonte: Elaboragéo propria, 2018

Com relagdo a inspecdo do produto, para auxilio deste trabalho, foram

utilizadas etiguetas indicando as anomalias ocorridas.

Com o intuito de controlar melhor a producdo dos operadores, 0s inspetores

passariam a recolher e avaliar as amostras dos operadores, dessa maneira,

avaliariam o senso de afericao dos operadores e o0 seu trabalho.
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Apés coletarem, assinardo nas etiquetas de inspecdo as anomalias
encontradas, avaliando a anomalia e sua intensidade de desvio, entre 0 (sem desvio)
e 2 (critico) de acordo com o nivel de qualidade do produto.

O critério para classificacao é ilustrado no Quadro 3.

Quadro 3 - Classificacdo de desvio para ndo conformidades

Sem desvio (0) Auséncia de desvio no produto

Desvios da conformidade que, embora graves,
Desvio aceitavel (1) | ndo impedem a utilizacdo do produto ou afetam

a informacao

. N Sao desvio da conformidade que impossibilitam
Desvio Critico (2) _ .
0 uso do produto ou afetam a informagéo

Fonte: Dados adaptados do Manual de Avaliagdo Técnica de Ndo Conformidade

Essa avaliacdo é fundamentada em niveis de desvio, segundo a ABTG
(Associacao Brasileira De Tecnologia Gréfica) que é uma entidade técnica do setor
grafico, orientada ao desenvolvimento e a difusdo da tecnologia gréfica no Pais.

Essa avaliagdo baseada em niveis de desvio, é uma maneira dos inspetores e
operadores classificarem a anomalia e dessa forma determinar a aceitacdo ou rejeicao
de um produto final, pois alguns desvios nos impressos, ndo impactam gravemente
na qualidade do produto impedindo a sua utilizacdo ou afetando sua informacéao.

Os critérios para essa avaliacdo séo estabelecidos pelo manual de normas
técnicas de ndo conformidades da ABTG, fundamentados em nivel de qualidade do
produto, que classifica os variados tipos de impressos segundo a exigéncia do grau
de conformidade de reproducéo em relacéo a prova contratual.

Os niveis de qualidade do produto estéo classificados da seguinte forma:

e Nivell - Alta qualidade, produtos que exijam absoluta conformidade entre
a prova contratual. Por exemplo, andncios de paginas inteiras, catalogos

de luxo, entre outros.
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e Nivel Il - Boa qualidade, produtos que exijam um bom grau de
conformidade entre a prova contratual e a producédo impressa. Por
exemplo, publicidade de produtos, livros de arte, catdlogos de moda,
arquitetura, entre outros.

e Nivel lll - Qualidade basica, produtos que exijam conformidade média na
reproducdo em relagé@o as provas contratuais. Por exemplo, editoriais de
revistas, publicacdes das areas de viagens, carreiras, entre outros.

Ja as avaliacbes dos defeitos estdo classificadas da seguinte maneira:

¢ Avaliacdo 0 — Sem nenhum desvio ou ndo aplicavel para o trabalho. Por
exemplo, se o trabalho ndo necessitasse de dobra no acabamento, a
anomalia “dobra” seria avaliada como 0. Da mesma forma, se o trabalho
tivesse o0 procedimento de dobra e sua qualidade estivesse boa, seria
avaliada também como 0.

e Avaliacdo 1 — desvio aceitavel. Por exemplo, uma variacdo de registro
de 0,2 mm a 0,3mm para um impresso com nivel de qualidade III.

e Avaliagdo 2 — Defeito critico, desvio ndo aceitavel. Por exemplo, uma
variacao de registro maior que 0,3mm para um impresso com nivel de
gualidade III.

As etiquetas sao ilustradas nas Figuras 19 e 20.

SOLUCAD IMEDIATA:

Figura 19 - Etiqueta de impresséao

Fonte: Elaboracao proépria, 2018
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SOLUCAD IMEDIATA:

Figura 20 - Etiqueta de acabamento

Fonte: Elaboragéo propria, 2018

As etiquetas seriam utilizadas tanto pelos operadores das maquinas quanto
pelos responséaveis pela inspecao, que também recolheriam uma mostra da maquina
em suas rotas para comparar com o impresso retirado pelo operador.

Para elaboracdo de uma rota de inspecéo, evitando que o inspetor chegasse
no fim da producdo de uma OP em uma maquina, e que as amostras retiradas das
maquinas tenham uma maior representatividade, os inspetores passariam a planejar
sua rota a partir do software da grafica que indica o status das maquinas, apontando
os horarios de inicio e fim do acerto e producdo. Dessa maneira, 0s inspetores
priorizariam o inicio da rota pelas maquinas que acabaram de finalizar o seu acerto.

A Figura 21 mostra a tela do software com as informacdes da programacéao dos
impresso e o status das maquinas.
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Programacdo de Impresséo: SX 102 8 ‘ Pendéncias || » | .
SX1028 XL758 SM 744 SM 525 HP INDIGO
PRODUCAD “ ACERTO SEM APONT. PROCUCAD PRODUCAD

Apontamento na SX 102 8 de Preducao iniciado por Marcio Nogueira as 14:00.
INicIo DADOS SERVICO IMPOS. PAPEL CHAPA CORTE
19/10 89625 VECTOR PROPAGANDA [/ v v v
06:30 TIRAGEM: 32232 LAMINA SIMPLES
19/10 89625 VFCTOR PROPAGANDA
06:30 TIRAGEM: 120,760 LAMINA SIMPLES
19/10 89616 M C COMUNICACAO W v/ v/ v/
19:11 TIRAGEM: 1183 MIOLO 16p (1° caderno)
19/10 POL 5589 RAF COMUNICACAQ [/ /)
20:18 TIRAGEM: 12144 LAMINA SIMPLES D D
20/10 89634 JB EMBALAGENS

o o o
00:06 TIRAGEM: 5027 LAMINA SIMPLES D
20/10 89638 JB EMBALAGENS
01:35 TIRAGEM: 7.536 LAMINA SIMPLES . . . D
20/10 89661 ARAFORROS
04:26 TIRAGEM: 2527 MONTAGEM [ . D D D
20/10 89661 ARAFORROS |
05:25 TIRAGEM: 1406 MONTAGEM T D D D
20/10 89602 ARAFORROS w v
06:11 TIRAGEM: 60.242 PORTA PRATICA D D

Figura 21 - Programacéo das maquinas
Fonte: Grafica, 20018

Além disso, para auxiliar no controle dos processos, foi desenvolvida uma
planilha para registro (Figura 22) dos dados das etiquetas, com a finalidade de gerar

graficos de controle por atributos do tipo p. Dessa maneira € possivel observar

possiveis variacdes nos processos de producao.
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Datz:

Inspecao

Preencher somentz em caso de ndo conformidade

Hora op

Tamanho do
ote

Tamanhoda
amastra
inspecionada

Maguina

Resultado da
inzpecio

Defeito

Quantidade
com defeito

Disposicio

Acdode correcEotomada

Figura 22 - Registro de inspecéo

Fonte: Elaboracao prépria, 2018

Na figura acima ilustrada € possivel observar os campos de preenchimento

referentes ao tamanho da amostra, tamanho do lote e quantidade de defeituosos.

Todos dados necessarios para a criacdo de um gréafico de controle.

A Figura a seguir ilustra de forma resumida o novo processo de inspecao.
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PROGAMALDES DE
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PSR R AERIR RNC 14D GESTOR MVESTIGATIVD DS

MEPERTORIMIOA AR
DE INSPECAD
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PARA ANALETA D4 T
RS CLE MAD
TOMADD

ALEADE TIVERAM OF FROGLEMAS
———— : / ssounoos
" IMGPETOR AMALSA |
ETICLETA DA
AMCGTRAS COLETACRS
PELOS OFETADTRE T8
. Tf""i';" = MED
" INGRETCRAECOHE | o
AMOGSTRA D& MATLIRE,
AHALZAE SREE0E
ETIGUETA
- TRAZALSD 02

£

s

AEALZADA INSPECED
MEFETCR COMDARA EMTIDAZ A5
ETICUE CE S MAQUINAS
AMCSTRA COM A DO —
CPERADCR:

T

whallit

sED

HEPETOR DREENIHE T [
RNC, REGISTRO OE SCLLINORG O PROBLEMA £
COLOA & ETIUETA B
AMCSTRA FARA & CONSERENDR
MA FROIIMA ROTA

-

INSPECAC DO PRODUTO EM PROCESSO

PROELEMA,

—_— o= .
REINCIDENTE

ER]

MFORMAR AD
SUPERMISOR DO SETOR E
ACAMALUITA VA E-HEL

-

i A Inspeinna Infomma o
P resulmoe da e par g

Figura 23 - Fluxograma do processo de inspecéo — Novo

Fonte: Elaboragédo propria, 2018

3.5 CONTROLE DE PRODUTO NAO CONFORME

Na gréafica ndo existe um local estandardizado para colocacdo dos produtos
identificados como n&o conformes. De maneira a sugerir um local estandardizado para
a locacao dessas anomalias, foi criado uma zona para esse efeito em uma area que
fosse 0 mais proximo possivel de todos os setores, possibilitando assim, um rapido
acesso por todos, quando fosse identificado alguma anomalia. Esta zona foi

delimitada para o encaminhamento dos impressos identificados pelos inspetores, com
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nivel de desvio 2, que sdo os desvios considerados inaceitaveis. A Figura 24 mostra
a area delimitada para zona de ndo conformidade.

IMPRESSAO
OFFSET

ACABAMENTO
AUTOMATICO

EMBALAGEM

ACABAMENTO
MANUAL

n
4
‘n
\

® - Zona de n3o conformidades

EXPEDICAO

Figura 24 - Zona de ndo conformidades

Fonte: Elaboragéo prépria

Com a criacdo da zona de produto ndo conforme e a marcacao dos lotes ndo
conformes com as etiquetas de identificacdo, os membros da equipe de qualidade
passaram a detectar com mais facilidade as anomalias e as disposicfes a serem
tomadas, evitando assim, o uso ou entrega ndo intencional dos produtos néo
conformes. Dessa forma, quando detectado algum desvio critico no produto na rota
de inspecéo, ou seja, quando alguma anomalia fosse classificada como ‘2’ na etiqueta

de inspecdo, o material devera ser identificado com uma sinalizacdo de que esta
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interditado, e em seguida encaminhado para zona de produtos ndo conformes. As

Figuras 25 e 26 mostram o modelo de identificagdo criado.

OP:

CLIENTE:

QUANTIDADE:

QUEM INTERDITOU:

CLASSIFICACAQ DO DESVIO:

MOTIVO DA INTERDICAQ:

DISPOSICAO DO MATERIAL

DESCARTE TOTAL DO PRODUTO

RETRABALHAR

LIBERACAO COM CONCESSAQ DO CLIENTE

ASSINATURA DO INSPETOR:

Figura 25 - Etiqueta de material interditado — Verso

Fonte: Elaborag&o propria, 2018

ATENCAO

MATERIAL INTERDITADO!

Figura 26 - Etiqueta de material interditado — Frente

Fonte: Elaboracao proépria, 2018
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Apbs a deteccao do produto ndo conforme, e identificado com a etiqueta, o
inspetor da qualidade devera realizar/solicitar a corre¢do da anomalia em maquina e
decidir a disposicdo a ser dada ao material interditado, preenchendo a nova etiqueta
com as informacdes sobre as disposi¢cfes. Na etiqueta estariam as informacgfes das
disposicOes para facilitar a visualizag&o, distinguindo as condi¢des do lote e acbes
imediatas a serem tomadas para evitar uso néo pretendido do material e maiores
prejuizos.

As disposi¢ces seriam tomadas da seguinte maneira:

> Descarte total do produto: Quando néo for possivel tomar uma acao em
relacdo a disposicao do material, 0 mesmo seré enviado para a area de
descarte. Nesse caso, 0 material perdido é impresso novamente, para
nao prejudicar o cliente.

> Retrabalhar: Quando viavel, retrabalhar ou reparar o material nao
conforme para torna-lo adequado aos requisitos do cliente. Caso o
produto continuasse ndo conforme, deveria ser identificado novamente
com a Etiqueta de Material Interditado.

» Liberagdo com concesséo do cliente: A liberagcdo com concesséo de
qualquer material s6 pode ser realizada pelo gerente da producdo
guando estabelecida com o cliente.

Para garantir que as acfes tomadas em relacdo a um produto ndo conforme
sejam analisadas e aprovadas por um setor capacitados, os inspetores da qualidade
deveram ser acionados quando algum produto ndo conforme for identificado na

producao.

3.6 TRATAMENTO DAS NAO CONFORMIDADES

Na grafica, as anomalias do processo de producéo sao identificadas com o uso
da RNC fisica ja citada anteriormente. Porém, depois de ter sido preenchido o registro
fisico, é aberto a RNC no software da grafica. Na RNC é realizado a analise da néo
conformidade, a investigacdo, a identificacdo causa do problema, a identificacdo do

setor de origem do problema, e também sdo apresentadas as acdes para correcao
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imediatas dessas anomalias. O registro de RNC no software, ilustrado na figura 27 e
28, é utilizado pela empresa para o levantamento das possiveis causas das néo
conformidades, pois nele consta as justificativas dadas pelos funcionarios. As demais,
ha informacgdes necessarias para uma analise mais detalhada como: o codigo da ndo
conformidade; o cédigo da ordem de producéo; a data da ocorréncia; a descricdo da
ndo conformidade; o cliente, a &rea de ocorréncia; além da justificativa e dos custos
gue as nao conformidades trouxeram para a empresa.

A Figura 27 e a Figura 28 exibe o modelo da RNC no software, preenchidos

pelos inspetores e analistas da qualidade.

1—IDE4TIFCA;§C D0 PROBLEMA

Mome do Cliente: [DERMOPLASTICA
85465
RRC
547/2018

CLIENTE RECLAMA DA ARTE DE SEU ENVELOPE;

ELINE GUEDES PEREIRA
19/1a/ 28158

REAL

CLIENTE

ANALISAR ARQUIVO;

RECOLHER MATERIAL;
SOLICITAR RETRABALHO; ]

SIM M
S v

OPERACIONAL

Figura 27 - RNC do software da grafica
Fonte: Elaboragéo propria, 2018
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7 - INVESTIGACAD DA NAD COMFORMIDADE:

DISPOSICA SETOR / MAQUINA DEFEITO DESC FI|':_.-;-"\.':' CAUSA

3 - FECHAMENTO DA NC:
17 OF Retrabalho:
SELECIONE »
0

SELECIONE
ANDAMENTO »

ABRIR RACP

ALTERAR

Figura 28 - RNC do software da grafica

Fonte: Elaboragéo Prépria

3.6.1 Falhas Detectadas

ApOs 0 mapeamento do processo, pode-se identificar algumas falhas:

a) Nao era realizado registro de acbes para eliminar as causas que
geravam a ndo conformidade. Eram apenas realizadas correcdes para
eliminar as ndo-conformidades, e ndo ac¢des corretivas com o objetivo
de eliminar a causa da mesma. Isso fazia com que essas anomalias

voltassem a se repetirem varias vezes sem uma solucao determinante.
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b) N&o é utilizada nenhuma metodologia para o tratamento das n&o-
conformidades. Para anomalias em que o gestor da producao solicitava
analise para sua eliminacdo definitiva, nenhum método padrdo era
utilizado. A maioria dos setores utilizam a experiéncia para eliminar a

anomalia definitivamente.

3.6.2 Sugestdes de Melhoria

Para estabelecer um método eficiente para o tratamento das néao-
conformidades, foi sugerido alteracbes nos processos de registros de nao
conformidades do software.

O formulério digital, a RNC do software, foi reformulado, acrescentando
informacgBes importantes. As informacdes acrescentadas buscam a implantacédo de
uma metodologia para o tratamento das ndo conformidades nos registros digitais,
tornando maior a interacdo entre os setores e aumentando a velocidade nas tomadas
de decisbes para as acdes corretivas.

A Figura 29 e 30, mostra a RNC com suas devidas alteracées.
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2 — AMALISE D& CAUSA
Data:

Participantes:

Diagrama de Ishikawa

Causa

|' MAC-DE-CBRA | | MAGUINA |

MEID AMEIENTE |

5 Porqués

Por qué?
Parque
Porgue
Porgue
Porgue
Porgue
Porgue

Problema reincddente

Figura 29 - RNC do software da gréfica — Novo

Fonte: Elaboragé&o propria, 2018
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3— PLAND DE ACED

Plano de Agdo Data inicio Data limite Responsavel

4—STUACAD DO PLAND DE ACED

Plano de agao: Status:

Responsavel: Inicio: __/ f Prazofinal: ___/ !

Resultado do plano de agdo: |AN.I!LLI5AN[::] EFICAT I INEFIC‘AZ]- F‘ARCIAL]

Figura 30 - RNC do software da grafica — Novo

Fonte: Elaboracéo Propria, 2018

A sistematica de funcionamento do RNC seria da seguinte maneira:
I.  Na identificacdo de uma néo conformidade, sera feito a realizacdo do
registro no formulario fisico no setor onde foi detectado.
Il.  Caso a nédo conformidade seja detectada pelo operador, sera contatado
0 inspetor para analise da veracidade da mesma.
I. Inicialmente, o inspetor, tentara aplicar as acfes imediatas para

correcao.
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IV. Caso o problema nado seja solucionado, serd feita a comunicacdo ao
analista, ao supervisor responsavel pelo setor origem do problema e ao
gestor da producéo, para que seja apresentada as devidas solucdes
para correcao imediata.

V. Ao final do més, devera ser tracado um plano de agéo para eliminar as
causas raizes das anomalias que tiveram reincidéncia no més. Para
garantir a aplicacdo das acfes de tratamento, diariamente o gestor da
producdo analisaria todos os registros e enviaria um relatério as areas,

informando as pendéncias de resposta e as avaliacdes dos RNC.

Como sugestao o tratamento das ndo conformidades reincidentes no més, as
areas envolvidas passaram a utilizar o método QC STORY, conhecido também como
0 Método de Analise e Solugéo de Problemas (MASP) integrado com o método PDCA.
Para isso, foram montados trés formularios para preenchimento das areas: o Modelo
de Ishikawa (Figura 31), a Andlise dos 5 Porqués (Figura 32) e o 5W2H (Figura 33),
ferramentas que irdo auxiliar na faze de identificacdo do problema, observacéo,
analise e plano de acdo. Todos os planos de acbes, ao final do més, seriam
acompanhados pelo gestor da producédo, quanto a sua efetividade.



METODO

MAO-DE-OBRA

MAQUINA

)74

MEIO AMBIENTE

MEDIDA

MATERIA-PRIMA

Figura 31 — Diagrama de Ishikawa

Fonte: Elaboragé&o propria, 2018

PROBLEMA
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Possivel(is)
causa(s) raiz(es):

Por qué? 1- 2-

porque...

porque...

porque...

porque...

porque...

Figura 32 — 5 porqués

Fonte: Elaboracao proépria, 2018
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0que? Por que? Onde? Quem? Quando? Como?
(What?) (Why) (Where) (Who) (When) (How)

Figura 33 - Plano de A¢éo — (5W2H)
Fonte: Elaboragéo propria, 2018

Com as modificacdes realizadas na RNC do software da grafica, e com o
desenvolvimento dos formularios, é possivel uma maior interacdo entre os setores,
aumentando assim, a velocidade na identificacdo das causas dos problemas e, a

rapidez nas ag0des corretivas para eliminar esses problemas.
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4 CONCLUSOES

A gestao da qualidade, dentro de qualquer instituicdo é muito importante, visto
que € o setor que atua diretamente em todo o processo com a finalidade de obter a
qualidade final do produto ou servigo. Por isso entende-se que todos os funcionérios
da organizacdo devem exercer, a percep¢ao do conceito da qualidade.

Identificar as falhas no processo de monitoramento da qualidade e de
tratamento de ndo conformidades, foi importante para subsidiar a elaboragéo acoes
para a melhoria dos resultados organizacionais, uma vez que, diante de uma andlise
realizada na grafica, constatou-se um grande numero de ndo conformidades nesse
ano, gerando um custo financeiro muito alto devido a retrabalhos ou impressos que
nao puderam ser reaproveitados, e a insatisfacao de alguns clientes.

Pelo fato da empresa ser de médio porte, ndo foi possivel acessar outros
setores, porém, péde-se observar que a grafica € bem organizada, possui um sistema
integrado de comunicacéo facilitando as atividades. Por isso ndo foram identificados
outros erros/ problemas.

Foi possivel perceber com este estudo que a qualidade € algo essencial para
sobrevivéncia da empresa, pois a reducao dos custos gerados com a solucéo das néo
conformidades, aumenta a lucratividade da empresa, e o controle da qualidade dos
impressos garantem a satisfacao do cliente e consequentemente sua fidelizacdo. Foi
observado também que por mais que houve um nuamero grande de RNC’s no ano de
2018, o quantitativo nem sempre € o importante, uma vez que pode haver uma ou
duas RNC’s com um custo muito elevado. Dessa maneira, constata-se que as RNC’s
devem ser abordadas individualmente, analisando-as e verificando quais devem ser
tratadas com prioridade. E preciso também ter cautela com algumas RNC'’s, pois nem
sempre elas vém com a real causa dos problemas, visto que alguns operadores néo
assumem o erro, ou se um operador justificou ter cometido o erro por falta de atencéo,
deve-se verificar a informacéao, pois influéncias externas podem ocorrer como doenca,
problemas familiares, entre outros.

O estudo é concluido apresentando as propostas de melhoria, e, deixa como
sugestdo para trabalhos futuros, a continuidade para a criacdo e aplicagcao das

sugestoes.
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Em resumo, pode-se dizer que os conceitos, ferramentas e métodos da gestao
da qualidade aplicados em uma empresa, pode trazer beneficios significantes para a
organizacdo, podendo ser trabalhada em certos pontos de melhoria, como, por

exemplo, mais envolvimento dos colaboradores.
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