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RESUMO

Toda empresa deve prestar um excelente servigo ao cliente, esseé um desafio para
qualquer empresa independente da drea em que a mesma estejaincluida. A conscientizagio
por parte dos gestores de que o cliente € a base daorganizagio tem gerado grandes avangos e
expandido cada vez mais as ferramentas doSistema de Gestéio da Qualidade. A exceléncia na
qualidade dos servigos prestadosmuitas vezes ¢ garantia de permanéncia do cliente, ¢
necessario superar as expectativasdaquele que ¢ peca fundamental das empresas. O presente
trabalho tem a finalidade de apresentar os beneficios obtidos poruma empresa no
desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidadepartindo da fase inicial de
padronizagdo até a obtencdo do certificado na norma ISO9001.A implantagdo de um sistema
de gestio da qualidade faz-se prioridade nessaépoca de grande competitividade,
principalmente diante da concorréncia,da globalizag¢ao, da exigéncia dos clientes e do proprio
mercado, cada dia maiscompetitivo, no sentido de aperfeigoar os produtos e proprios
objetivos daempresa. Para que a qualidade aconteca, deve acontecer a conscientizagdo e
oenvolvimento de todos de forma comprometida e ativa.Neste estudo de caso as vantagens
sdo apresentadas parademonstrar os motivos pelos quais as empresas passam por este
processo,visando estudar ¢ entender os principios da qualidade, aplicagdo deferramentas da

qualidade e conquista da certificagdo do Sistema de Gestao daQualidade.

Palavras chave: Sistema de Gestdo da Qualidade; Competitividade; Clientes;

Certificagdo.



ABSTRACT

Every business must provide excellent customer service, this is a challenge for any
company regardless of the area in which it is included . The awareness by managers of the
customer is the basis of organization has generated major advances and expanded
increasingly the tools of the Quality Management System . The excellent quality of services is
often guaranteed retention of the customer, it is necessary 1o exceed the expectations of what
is fundamental part of business. This paper aims to present the benefils for a company to
develop a quality management system based on the initial phase of standardization to the
certificate in the ISO9001 standard . The implementation of a quality management system is a
priority in this time of great competitiveness , especially in the face of competition
globalization , the demand of customers and the market itself , increasingly competitive , 1o
improve the products and own goals company . For that quality happen , should happen
awareness and involvement of all the committed and active form . In this case study the
advaniages are presented to demonstrate the reasons why companies go through this process
. aiming fo study and understand the principles of quality . application of quality tools and

achieve the certification of the Quality Management System .

Keywords : Quality Management System ; Competitiveness ; Clients, Accreditation .
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1 INTRODUCAO

Com a rdpida e constante transformagdodo mundo globalizado exige dos
profissionais e organizagdes cada vez mais capacidade para acompanhar as mudangas e
crescer em um mercado altamente competitivo. A forte concorréncia abriu espago para o
consumidor exercer seu poder de escolha. As organizagdes cada vez mais estdo se voltando
para os clientes e a qualidade dos produtos, dos servigos ¢ o relacionamento sdo de grande
importancia para um futuro promissor. O conhecimento das necessidades dos clientes € o
ponto inicial na busca da exceléncia do desempenho da organizag@o. Assim, a organizagdo
objetiva no cliente quando essas necessidades estdo claras para todas as pessoas da
organizagio. As estratégias, planos de agdo e processos se conduzem em fungao da satisfagao
¢ da fidelidade dos clientes. A exceléncia € funcdo do atendimento, de forma coerente e
ponderada. das necessidades e interesses de todas as partes interessadas na organizagio, que
incluem, de forma geral, os clientes, os socios, as pessoas, os fornecedores e comunidade.
Mas afinal o que ¢ qualidade? Conforme Falconi (1992). “Um produto ou servigo de
“qualidade™ ¢ aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de
modo seguro e no tempo certo as necessidades dos clientes™. Para alcangar estes objetivos, ¢
necessario um Sistema de Gestdo da Qualidade. Trata se de um conjunto de recursos
utilizados pela organizacdo para planejar e gerenciar a garantia da qualidade dos produtos e
dos servigos, além de manter a confianga de seus clientes.

Nem mesmo o melhor método consegue sucesso se a lideran¢a da organizagio ndo
faz acontecer. E preciso compromisso, porque os lideres tem que motivar as equipes e
enfrentar as resisténcias. Para isso ¢ preciso levar em consideragdo o impacto da cultura
organizacional, trabalhando com muita franqueza para identificar os problemas e auxiliando a
organizacgdo na elaboragio dos planos de a¢do conforme Falconi (1992).

O Sistema da Qualidade ¢é estabelecido pela empresa, visando padronizar as
atividades. Hoje em dia se fala muito em Qualidade, este trabalho tem por objetivo apresentar
os fundamentos da Qualidade e os beneficios conquistados por meio da implantagdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade numa empresa em Varginha — MG.

Demonstrar quais os beneficios obtidos com a implantagio do Sistema de Gestdo da
Qualidade.
Devido a competitividade em um mercado cada dia mais globalizado, as organizagoes

buscam, a lideran¢a no ramo onde atuam e assim um Sistema de Gestdo da Qualidade é uma
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ferramenta ideal para atingir os objetivos sugeridos e buscar a satisfagdo dos clientes. De
acordo com os temas estudados referentes ac Sistema de Gestdo da Qualidade percebe os
beneficios e vantagens alcangados por uma empresa com o desenvolver desta ferramenta,
podendo avaliar uma forma possivel de gestdo para padronizar todo sistema produtivo e
garantia da satisfacdo dos clientes. Este trabalho engloba os pontos determinantes

conquistados por uma empresa de maquinas destinadas a cafeicultura, em Varginha— MG.
2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta etapa do trabalho serio demonstradas as teorias relacionadas a clientes,
padronizagdo, Qualidade total, ferramentas da qualidade, Normas ISO 9001 e o Sistema de
Gestdo da Qualidade. e outros itens importantes que se destacam no contexto do

Gerenciamento da Qualidade.

2.1 Clientes

De acordo com Swift (2001), o cliente ¢ o ponto focal de marketing, vendas,
contatos, produtos, servigos. tempo, alocagdo de recursos, lucratividade e crescimento a longo
prazo e a forga das organizagdes empresariais.

Com a ampliagdo do papel do cliente nos relacionamentos, os fornecedores de
servigo tem se preparado para servi-lo e atender suas necessidades na troca pelo valor
(lucrativo) em forma de dinheiro e negdcios repetidos. Hd uma prova inexordavel da
magnitude das oportunidades e um grande senso de necessidade por administradores e
profissionais de marketing para obter sucesso.

Ainda segundoSwift (2001), na década de 1990, os papéis de comprador e
fornecedor se inverteram: os clientes deixaram de ser “cacados™ para serem tratados como
especiais ¢ “cultivados™. Anteriormente, os fornecedores jogavam o papel do “cagador”. As
marcas lideres globais decidiam o que os clientes eram e em que categoria esses clientes se
encaixavam melhor. As técnicas de marketing pareciam ser montadas em fung¢do da demanda
do produto, em vez de voltadas para o cliente. Conforme o dito popular, * o publico deseja
aquilo que ele consegue™. Mas a época em que Henry Ford dizia que todos podiam ter
qualquer cor de veiculo desejada, “desde que fosse preta”, acabou hd muito tempo. Ela acabou

no dia em que alguém decidiu ouvir os clientes, oferecendo uma segunda cor em um veiculo.



Atualmente, os clientes exigem que o fornecedor oferega flexibilidade,
disponibilidade, criatividade e prego vantajoso. Dessa forma sfdo necessarias novas técnicas
para descobrir esses atributos, para que as organizagdes tenham sucesso em um mundo de
dcsejos'. preferéncias, comportamentos ¢ lealdades de clientes em constante mutaco.

“O cliente de alto valor , leal, que da retorno, satisfeito e lucrativo, é o principal
ponto focal das organizagdes lucrativas e em crescimento ao redor do mundo.

A concorréncia e o surgimento de um novo tipo de cliente fizeram com que o cliente
ganhasse novamente posicdo importante nas agdes de uma companhia. As empresas
comecaram a entender que conhecem pouco ou nada sobre seus clientes. Examinando a
distancia, todos tém algo em comum; estdo mais proximos e comecam a se dividir em grupos-
cada um com caracteristicas, requisitos e comportamentos diferentes. Chegando ainda mais
perto, as defini¢des para cada grupo comegam a desvanecer, até que sobra um com muitos
segmentos. Proximidade ndo ¢ um fim em si mesmo, os requisitos de cada cliente mudario
diariamente, de forma que é necessario flexibilidade na maneira como os clientes sio

definidos.
2.2 Padronizagio e o Ciclo PDCA

SOUZA (1997), uma empresa pode ser visto como um conjunto, de processos
conduzidos em diversos departamentos (compras, or¢amento, planejamento. contratos,
servigos, etc.). Cada processo ¢ cliente e fornecedor ao mesmo tempo. Os materiais recebidos
aos processados em cada departamento que lhes agrega valor e os envia ao processo seguinte.
Numa empresa néo padronizada, os materiais serdo processados de maneira desigual ao longo
do tempo. Assim, o préximo processo, encarado como cliente do processo anterior. ficara ora
satisfeito, ora insatisfeito, com as informagdes e produtos recebidos. O produto final sofreréd
0s impactos dessa inconstdncia na forma de custos maiores devido ao desperdicio de
materiais, tempo e retrabalho. O cliente externo poderé ou no ficar satisfeito.

Uma contribuigdo significativa sobre padronizagdo de empresas e gerenciamento da
rotina do trabalho ¢ dada quando aborda os conceitos de padronizagio e gerenciamento da
qualidade e os passos para implementagio do Controle da Qualidade Total(CAMPOS,
1992b): (CAMPOS, 1994). Nessa abordagem, o objetivo do desenvolvimento e implantagdo
de um sistema de padronizagdo ¢ reduzir a inconstancia dos processos, fazendo com que 0s
materiais sejam processados sempre da mesma maneira e o valor agregado seja sempre o

mesmo, gerando, assim, a satisfagdo permanente do proximo processo e do cliente externo.



A padronizagdo € essencial no controle da qualidade e dos sistemas que pretendam
atingir a qualidade total, assim os problemas de qualidade, custo, atendimento, moral ¢
seguranga, podem ser eliminados. A alta e média administragdo devem ser suficientemente
corajosas e delegar o maximo de autoridade. Isto € feito por meio de padronizagdo conforme
(ISHIKAWA, 1984, p.121).

O papel do gerenciamento de acordo com CAMPOS (1999, p.06) esta relacionado
com procedimentos previamente estabelecidos sendo conduzido pelo método PDCA,
conforme descrito e ilustrado pela figura abaixo:

Plan (Planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para gerar resultados de
acordo com os requisitos dos clientes e com as politicas da organizagéo.

Do (Fazer): Implementar os processos.

Check (Checar): monitorar e medir processos e produtos em relagéo as politicas, aos objetivos
e aos requisitos do clientes e as politicas da organizagio.

Act (Agir): executar agdes para promover continuamente a melhoria do desempenho do

processo.

I'igura 1: Ciclo PDCA de Contrale

A

Agr | Planeja
Atuar sobre 0 | Definir metase
execugdo para

Checar

Analisar os
resultados da
execugao

O gerenciamento de processos repetitivos pelo ciclo PDCA ¢é também chamado de
“gerenciamento por sistemas”. A abordagem por sistemas do controle da qualidade envolve

estabelecer padrdes de trabalho para cada etapa, desde o projeto até o produto final.
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Padronizar as informagdes do controle da qualidade, evita erros l6gicos nas andlises,
¢ torna as informagdes mais féceis de entender. Neste sentido, Campos (1999) expdem que o
caminho do sucesso para obter melhorias continuas nos processos ¢ o de conjugar dois tipos
de gerenciamento: manutengdo e melhorias. Melhorar continuamente um processo significa
melhorar continuamente os seus padroes. Cada melhoria corresponde ao estabelecimento de
um novo “nivel de controle™.

Seleme (2009), o ciclo PDCA, realiza nas organizagdes uma transformagio
direcionada a melhoria continua e ao controle da qualidade total.

Falconi (1992), pessoas que ndo gostam do que fazem tendem a “livrar-se da tarefa o
mais rapidamente possivel”. “Seus chefes deviam fazer um favor: dar-lhes a chance de
encontrar algo que amem fazer, colocando-as & disposi¢do de outro departamento ou,
simplesmente, mandando-as embora™ Neste caso, se usa muito a expressdo “esta no sangue”
ou a de “dono do negbcio”, este profissional realmente gosta do que faz e conquista os
melhores resultados.

Para Taylor (1995), a administragdo adquiriu novas atribuigdes e responsabilidades
descritas por quatro principios: Principio de Planejamento (substituir a improvisacio pela
ciéncia, por meio do planejamento do método); Principio de Preparo (preparo da mio-de-obra
¢ mdquinas/equipamentos de produgdo): Principio do Controle (controlar o trabalho para se
certificar de que estd sendo executado de acordo com as normas estabelecidas e segundo o
plano previsto). ¢ Principio da Execugdo (distribuir distintamente as atribui¢des e as
responsabilidades, para que a execugao do trabalho seja bem mais disciplinada).

Consideremos entdo que o PDCA, como método de melhoria continua, ndo esgota
sua aplicabilidade com uma (nica utilizagdo do processo, visto que implementa, na
organizagdo, uma cultura de melhoria que permeia todos os processos.

Um processo padrido ¢ estabelecido quando ha um objetivo definido (qualidade,
custo, atendimento, moral e seguranga e a consciéncia de sua necessidade). Decidida a
padronizagdo, as etapas basicas estdo descritas na figura abaixo demonstrada por Campos
(1999).

Quadrol: Método de Padronizagio

METODO DE PADRONIZACAO

[ ESPECIALIZACAO

2 SIMPLIFICACAQ

3 REDACAO

4 COMUNICACAO
|4 ¢

Grunﬂ Fr'.l (Pl Y oy B BTV T N



5 EDUCACAO E TREINAMENTO
6 VERIFICACAO DA CONFORMIDADE AOS PADROES
Fonte: Campos (1999, p 26)

2.3 Controle da Qualidade Total (TQC)

Slack (1996), o TQM ¢é um sistema para integrar esforcos de desenvolvimento,
manuten¢do e melhoria da qualidade dos vérios grupos envolvidos nas natividades do trabalho
numa organizago. O TQM também pode ser considerado uma filosofia — forma de pensar e
trabalhar — que permite levar os processos produtivos e de prestagio de servicos aos niveis
mais econdmicos e ao perfeito atendimento da satisfagdo do consumidor. Em se tratando de
uma filosofia, o TQM almeja direcionar o foco da qualidade de uma atividade extremamente
operacional. transformando-a em responsabilidade de toda organizagio.

Neves (1993, p.269). o objetivo principal do TQC ¢ a satisfagio total do cliente que
deve preencher trés requisitos fundamentais: a qualidade adequada que diz respeito ao
produto ou servigo e resulta da concepgdo do projeto dos insumos, da fabrica, e também da
adequagdo ao uso; o prego acessivel deve ser compativel com o poder aquisitivo da clientela-
alvo: e o bom entendimento, cujo objetivo o € conseguir a quantidade certa. no lugar certo e o
tempo certo.

Se partir das diretrizes de que o objetivo principal de uma empresa ¢ sua
sobrevivéncia, o TQC vai ao encontro desse objetivo via satisfagiio das pessoas. Assim, o
primeiro passo ¢ identificar todas as pessoas que serdo afetadas pela sua presenga e como
atender as suas necessidades. De diversas formas e em momentos diferentes. a empresa
interage com consumidores, acionistas, empregados e por Gltimo com a comunidade na qual
estd situada.

A esséncia fundamental da filosofia da Qualidade Total estd em conceber uma
empresa um sistema aberto. Se a empresa é um sistema, todas as suas partes estdo ligadas e
atingem umas as outras. Todas as suas partes (dreas, processos, pessoas, etc.), sdo necessarias
o seu perfeito funcionamento (exceléncia) e afetam tanto os relacionamentos que a
organizagdo mantém posteriormente quanto a aumento de sua posigdo no ciclo produtivo. A
conclusdo principal desta consideragdo é que é impossivel uma empresa produzir algo com
qualidade se ndo existe comprometimento de toda a organizagio nesta tarefa. Qualidade &,

portanto a tarefa de todos para (BULGACOV, 1999).

Grupo Educacional UNTS



2.4 Itens de Controle

Os itens de controle de um processo sdo indices numéricos estabelecidos sobre os
efeitos de cada processo para medir a sua qualidade total para Campos (1992).

Anthony (2007), o controle gerencial ¢ imprescindivel em qualquer organizagdo que
pratique a descentralizagdo. Uma corrente de opinides afirma que os sistemas de controle
gerencial devem ser ajustados & estratégia da empresa. Isso implica que a estratégia seja
desenvolvida primeira por um processo formal e racional e, em seguida, essa estratégia
estabelece a elaboragdo dos sistemas de gerenciamento. Uma perspectiva alternativa considera
que as estratégias surgem por meio da experimentagdo e que sio influenciadas pelos sistemas
de gerenciamento da empresa. Nesse tipo de visdo, os sistemas de controle gerencial, podem
afetar o desenvolvimento de estratégias.

Fatores da Qualidade ¢ uma alternativa especial dada aos itens de verificagdo quando
estes se referem as causas de um processo que refletem fortemente a qualidade de um produto
ou servigo conforme Campos (1992).

Campos (1999) define que somente aquilo que é medido ¢ gerenciado, deste modo
existem itens de controle que precisamos manter e itens de controle que precisamos melhorar.

Para inspecionar os resultados a melhorar forma seria iniciar pelo controle daquelas
caracteristicas que estdo lhe causando problema conforme a sequéncia abaixo por Campos

(1999).

Quadro2: Sequéncia de dados de itens de controle

Passo Fase

| Denominagio

2 Unidade
B 3 Escala -item e tempo

4 Resultados médios anteriores
L

5 Meta

6 Benchmark

7

Seta indicando a dire¢io melhor

Fonte: Campos (1999).

Numa empresa cada pessoa tem autoridade sobre o seu processo (meios),

responsabilidade sobre os resultados (fins) deste processo e terd itens de controle. O item de

Grupo Educacional UNIS



controle ¢ uma das sustentagdes de um bom gerenciamento. Se vocé nido tem itens de controle
vocé ndo gerencia. O processo sobre o qual vocé tem autoridade estd deriva. Este é o coragdo

do gerenciamento participativo como relata Campos (1992).

2.5 Sistema de Gestdo da Qualidade

Oliveira (2003), a gestdo da qualidade prevé a eliminagdo ou a simplificagdo de
processos que ndo adicionam valor ao produto. Muitas tarefas na empresa sdo mal
direcionadas, podendo, muitas vezes, ser definitivamente eliminadas por um rearranjo no
mecanismo de execugdo do processo maior a que pertencem.

De acordo com ABNT NBR ISO (2008), para implantagdo de um sistema de gestio
da qualidade deve ter uma decisdo estratégica da organizagdo. O projeto e a instalagdio de um
sistema sdo influenciados por:

a) o ambiente da organizagdo. mudangas neste ambiente e os riscos compativeis com este
ambiente;

b) suas necessidades que se alteram,

¢) seus objetivos particulares,

d) os produtos fornecidos,

e) os processos utilizados,

f) seu porte e estrutura organizacional.

Para implantar o sistema € necessdrio que toda a diretoria da empresa esteja
envolvida, capaz e preparada para iniciar o processo. Além disso, deve ser eleito um
coordenador, que conhega profundamente a empresa e seu processo produtivo, que seja
excelente negociador e bom comunicador para que possa atuar em todos os niveis da empresa
informando sobre o processo que sera iniciado conforme. De acordo com Paladini (2006), a
execugdo de gestdo envolve um objetivo que garanta a sobrevivéncia da empresa, em um
ambiente principalmente dindmico e variado. com desafios constantes e diferenciado em
cardter ¢ intensidade. O processo de gestdo terd que administrar recursos, para tirar deles o
melhor proveito possivel, ¢ determinar um nivel de agdo que garanta perfeito aproveitamento
das capacidades da organizagio.

A norma NBR SO 9001 (2008) permite a adogdo de um ataque de processo para o
desenvolvimento. implementa¢do e melhoria da eficiéncia de um sistema de gestdo da
qualidade, para aumentar a satisfagio de seus clientes pelo atendimento aos seus critérios.

Para uma organizagio funcionar de maneira eficiente, ela tem que decidir e gerenciar diversas
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atividades interligadas. Um conjunto de atividades que usa recursos e que € gerenciada de
forma que possibilita a transformagdo de entradas em saidas pode ser considerado um
processo. Repetidamente a saida de um processo ¢ a entrada para o processo seguinte. A
aplicagdo de um sistema de processos em uma organizagdo, junto com o reconhecimento,
sintonia desses processos e sua gestdo para produzir o resultado desejado, pode ser dita como
a “abordagem de processo”. O modelo de um sistema de gestdo da qualidade, sustentado em
abordagem de processo conforme figura abaixo, asseguram que os clientes desempenham um
papel significativo na defini¢do dos requisitos com entradas. O acompanhamento da
satisfagdo do cliente exige avaliagdo de informagdes referentes ao conhecimento dos clientes
sobre se a organizagdo atendeu os requisitos dos clientes segundo Associagdo Brasileira de

Normas Técnicas.

Figura 2: Modelo de interligagdo dos Processos.
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Para Paladini (2006). o sistema de gestdo da qualidade envolvem normas, métodos e

procedimentos. As normas incluem a politica da organizagio, suas normas de funcionamento



e as regras da organizagdo. A atividade de gestdo pode estabelecer um sistema de gestdo.
Pode- se denominar esse sistema como um conjunto de regras, de procedimentos e de meios
que aplicam métodos a um organismo.

Para o alcance de todos os objetivos do sistema de gestdo da qualidade deve haver
oito principios:
A) Foco no cliente;
B)Lideranga;
C)Envolvimento de Pessoas;
D) Abordagem de Processo;
E)Abordagem Sistémica para a gestdo;
F) Melhoria Continua;
() Abordagem Factual para tomada de decisdo;
H) Beneficios mutuos na relagdo com fornecedores.

Gestdo da qualidade significa, entdo, que a organizagdo garante que seus produtos ¢
servigos satisfazem os requisitos de qualidade do cliente ¢ que estdo em conformidade com

qualquer regulamentagio aplicavel a esses produtos ou servigo.

2.6 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade consistem em técnicas que sdo utilizadas com o objetivo
de definir, avaliar, analisar e sugerir solugdes para os problemas que interferem no bom
desempenho de um processo.

Elas sdo de grande importdncia dentro de uma organizagdo, pois através delas
podemos ndo so distinguir o problema bem como agir em cima de sua causa evitando a sua
expansao.

A seguir temos um quadro de algumas das principais ferramentas da qualidade que

serdo abordadas nesse trabalho.

Quadro3 — Principais ferramentas da qualidade.

= - & = EE AN
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|

3 FERRAMENTAS OQUEE PARA QUE UTILIZAR
Para facilitar a coleta de
é::lli'l‘:alogo Planilha para a coleta de dados dados pertinentes a um
v < prablema
DIAGRAMA DE Diagrama de barra que ordena as Priorizar os poucos, mas
PARETO ocorréncias do maior para o menor | vitais.
i DIAGRAMA DE CAUSA | Estrutura do metodo que expressa, | Ampliar a quantidade de
5 de modo simples e acil, a série de causas potenciais a serem
3 E EFEITO causa de um efeito { problema) analisadas
DIGRAMA DE Grifico cartesiano que representa Verificar a correlagio entre
3 DISPERSAC arelagdo entre duas varidveis duas varidveis
' Diagrama de barra que representa Verificar 6 comportamento
| HISTOGRAMA a distribuigdo da ferramenta de de um processo em relagho a
1 uma populagac especificagdo
| Sao fluxos que permite a visao .
1 Estabelecer os limites e
E FLUXOGRAMA gl;?:(li::upro:esso por onde passa | LT S ividadds
7 Grafica com limite de controle que
GRAFICO DE ; ; Verificar se o processo estd
permite o menitaramento dos
‘ CONTROLE processas sob controle
| E um conjunto de idéias ou
i sugestdes criado pelos membros Ampliar a quantidade de
: BRAINSTORMING da equipe que permite avangos na opcoes a serem analisadas.
1 busca de solughes
? £ um documento de forma Para planejar as diversas
3 SW1H organizada para identificar as agoes que serdo
: agdes e a responsabilidade de cada | desenveolvidas no decarrer
§ um. do trabalho.

Fonte: (ROTH. 2004)

2.6.1 Folha de verificac¢do

A folha de verificagdo ¢ considerada a mais simples das ferramentas. Apresenta uma

maneira de se organizar e apresentar os dados em forma de um quadro, tabela ou planilha,

facilitando desta forma a coleta e analise dos dados.

A utilizag@io da folha de verificagdo economiza tempo, climinando o trabalho de se

desenhar figuras ou escrever niimeros repetitivos, ndo comprometendo a anglise dos dados.

Fonte: Blog da qualidade.

Quadro4 — Exemplo de uma folha de verificagio

Semana
Produto 1 2 3 4 Total
W affer 100 BO 50 40 270
Recheado 50 70 80 100 300
| Saigado | S0 | 50 | 55 | 45 200
Leite 80 85 79 82 326
Maisena 47 48 50 49 194

As folhas de verificagdo podem apresentar-se de vérios tipos para:

f.‘n. ama
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A) Distribuigdo do processo de producdo
B) Verificagdo de itens defeituosos
C) Localizacdo de defeito

D) Causas de defeitos
2.6.1.1 Distribui¢do do processo de produgéo

£ utilizado quando se quer coletar dados de amostras de produgdo e
consequentemente serdo langados em um histograma para analisar a distribui¢do do processo
de produgdo, coletando os dados, calculando a média e construindo uma tabela de distribuigdo

de frequéncia. Exemplo: Verificacdo do comprimento do eixo da bomba d’4gua.

2.6.1.2 Verificagdo de itens defeituosos

Este tipo de verificacdio ¢ empregado quando queremos saber quais os tipos de
defeitos mais frequentes e nimero de vezes causado por qual motivo. Exemplo: Na fabricagio

de eixos da bomba d’agua, quais os tipos de defeitos apos o produto acabado.

2.6.1.3 Localizacao de defeito

[ utilizada para localizar defeitos externos, tais como: acabamento, medidas e outros.
Geralmente esse tipo de lista de verificagdo tem um desenho do item a ser verificado. na qual
¢ assinalado o local e a forma de ocorréncia dos defeitos. Exemplo: rugosidade da superficie
do ¢ixo. Esta falha nos mostra o local onde aparece a rugosidade. Conduz para onde e como

ocorre o defeito.

2.6.2 Diagrama de Pareto ou grafico de Pareto

Diagrama de Pareto ¢ um gréafico de barras que ordena as freqiiéncia das ocorréncias,
da maior para a menor, permitindo a priorizagdo dos problemas. Mostra ainda a curva de
porcentagens acumuladas. Sua maior utilidade ¢ de permitir uma facil visualizacio e
identificagdo das causas ou problemas mais importantes, possibilitando a concentragdo de

esforgos sobre os mesmos.

Mpananacm = 1. __ = B e m——
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Figura 3 — Diagrama de Pareto
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Fonte:(Qualitnews, 2010).

O diagrama de Pareto ¢ uma das ferramentas mais eficientes para encontrar
problemas. Ele descreve as causas que ocorrem na natureza e no comportamento humano,
podendo assim ser uma poderosa ferramenta para focalizar esforgos pessoais em problemas ¢

tem maior potencial de retorno.

2.6.2.1Quando utilizar o diagrama de Pareto

Recomenda-se o uso deste diagrama quando queremos:
A) Identificar as causas que atuam em um defeito.
B) Identificar os problemas.
() Uma melhor visualizagio da agdo.
D) Priorizar a agéo.
E) Confirmar os resultados de melhoria.
F) Verificar a situa¢do antes e depois do problema, devido as mudangas efetuadas
noProcesso.
() Detalhar as causas maiores em partes especificas, eliminando a causa.

H) Descobrir problemas ¢ causas e outras.
Vantagens:

A) Permite a visualizagdo dos diversos elementos de um problema. ajudando a

classifica-los ¢ prioriza-los.

Grinn Ednnracinan=si 1HHNTEC
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B) Permite a rapida visualizagdo dos 80% mais representativos.

C) Facilita o direcionamento de esforgos.

D) Pode ser usado indefinidamente, possibilitando a introdugdo de um processo de
melhoria continua na Organizagao.

E)Conseguem-se 6timos resultados com poucas agdes.
Desvantagens:

A) Nio ¢ uma ferramenta de facil aplicagdo

B) Existe uma tendéncia em se deixar os “20% triviais™ em segundo plano. Isso gera
a possibilidade de Qualidade 80% ¢ ndo 100%.

C) Nem sempre a causa que provoca uma ndo conformidadesera aquela a ser
priorizada, mas sim aquela cujo custo de reparo seja pequeno.E preciso levar em

conta o custo em um gréafico especifico e por isso, ele ndo ¢ completo.

2.6.3 Diagrama de causa e efeito

E uma representagio grafica que permite a organizagdo das informagdes
possibilitando a identificagdo das possiveis causas de um determinado problema ou efeito.
Também ¢é chamado de diagrama de espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa.

Esta ferramenta foi desenvolvida em 1943 por Kaorulshikawa na Universidade de
Toquio. Ele usou isto para explicar como vdrios fatores poderiam ser comuns entre si e

estarrelacionados.

Figura 4 — Diagrama de Ishikawa
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Fonte: (Miguelando, 2014).

O diagrama nos mostra que para cada efeito existem inimeras causas dentro das
calegorias como as 6 M'S: método, mao-de-obra. matéria-prima, maquinas, medi¢do e meio
ambiente.

Este diagrama tem a forma de uma espinha de peixe e resulta da forma na qual as
diversas causas se dispdem no diagrama. O objetivo ¢ identificar ¢ solucionar falhas. O
diagrama pode ndo identificar causas, mas nenhuma outra ferramenta organiza tio bem a

busca.

2.6.3.1 Quando utilizar o diagrama de causa e efeito

A) Quando necessitamos identificar todas as causas possiveis de um problema.

B) Quando queremos obter uma melhor visualizagdo da relagdo entre a causa e efeito
decorrentes.

C) Para classificar as causas dividindo-as em sub-causas, sobre um efeito ou
resultado.

D) Para saber quais as causas que estio provocando este problema.

E) Identificar com clareza a relagdo entre os efeitos e suas prioridades e outros.
Vantagens

A) I¥ uma ferramenta estruturadapara direcionar os itens a serem verificados para
identificar suas causas.

B) Apesar de existir um esqueleto a ser preenchido, ndio ha restricio as agdes dos
participantes quanto as propostas a serem apresentadas.

C) Visualizagdo ampla de todas as varidveis que interferem no bom andamento da

“atividade, auxiliando a identificar a ndo conformidade.
Desvantagens
A) Limitada para a solugdo de um problema por aplicagio.

B) Nio apresenta quadro evolutivo ou comparativo histérico. como ¢ o caso do

histograma.

[ATYTTS V.0~ Mgy papapny I B 1 VL r ]
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C) Para cada nova situacdo, ¢ necessario percorrer todos os passos do processo
2.6.4 Diagrama de dispersdo
O diagrama de dispersdo é um grafico onde pontos no espago cartesiano XY sio
usados para representar simultaneamente os valores de duas varidveis quantitativas medidas

em cada elemento do conjunto de dados.

Figura 5 — Diagrama de dispersdo

Diagramas de disperséo que mostram correlagao
positiva entre as variaveis

ﬁ- E . g .
- L] . . -1 .e B .
1 . . . R - -
e . - e e g L]
E - - -t L] L] - L]

L] - - - .. . - .

- - & - s - .
. - - LN - L]
L] - - L] . B L

- s ERE N - L]
:- *w - * - ®
| Correlagdo fraca Correlagdo forte Correlagao perfeita

Fonte: (Lugli, 2008)

2.6.4.1 Quando utilizar um diagrama de dispersao

A) Para analisar a influencia que uma variavel exerce sobre outra variavel.

B) Para verificar se as duas variaveis estdo relacionadas

C) Para avaliar se hda uma possivel relagdo de causa e efeito.

DPara visualizar a intensidade do relacionamento entre as duas variaveis e comparar a

relagao entre os dois efeitos.

Vantagens
A) Permite a identificacdo do possivel relacionamento entre varidveis consideradas
numa analise.
B) Visualizacdoda intensidade do relacionamento entre duas variaveis.
() Comprova a relagdo entre dois efeitos. permitindo analisar uma teoria a respeito de

causas comuns,

Desvantagens

fopnspnm Eoleecme — " . 8 semem—
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A) Por se tratar de um método estatistico, exige o minimo de conhecimento sobre a
ferramenta para que possa utiliza-la.

B) Exige um profundo conhecimento do processo ao qual desejamos solucionar o
problema

C) Nio ha garantia de causa-efeito. Ha necessidade de reunir outras informagdes para

que seja possivel tirar melhores conclusdes.

2.6.5 Histograma

Sdo graficos de barras que mostram a variagdo sobre uma determinada faixa
especifica. O histograma foi desenvolvido por Guerry em 1833 quando ele descreveu sua
analise de dados sobre a criminalidade. A partir disso, os histogramas tém sido aplicados para
descrever os dados em diferentes dreas.

E uma ferramenta que nos possibilita conhecer as caracteristicas de um processo ou
de um lote de produtos permitindo uma visdo geral da variagio de um conjunto de dados. A
maneira como esses dados se distribuem contribui de uma forma decisiva na identificagdo dos

dados. Eles descrevem a frequéncia com que variam os processos e a forma de distribuigéo

dos dados como um todo.

Figura 6 - Histograma
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Fante: (Talentus Consultoria, 2014).
2.6.5.1 Quando utilizar um Histograma
A)Verificagdo de uma nao conformidade.

B)Avaliagdo da dispersdo das dimensdes de uma pega.

C)Em processos que necessitam agdes corretivas.
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D)Para encontrar ¢ mostrar através de um grafico o nimero de unidade por cada

categoria.

Vantagens
A) Répida visualizagiio de analise comparativa de uma sequiéncia de dados histéricos.
B) Facil elaboragdo, tanto manual como através de um software.
() Facilita a solugdo dos problemas, principalmente quando se identifica numa série
histdrica a evolugdo e tendéncia de um determinado processo.

Desvantagens

A) Fica ilegivel quando se necessita a compara¢do de muitas sequéncias a0 mesmo
tempo.

B) Quanto maior o nimero de elementos, maior o custo de amostragem.

C) Para um grupo de informagdes € necessario a confecgdo de varios graficos a fim de

que se consiga uma melhor compreensdo dos dados contidos no histograma.

2.6.6 Fluxograma

Ferramentas de representacdo grafica do trabalho realizado na organizagdo,possuindo
varios tipos e grau de complexidade, de acordo com o objetivo a que se destinam.

O uso do Fluxograma possibilita:

A) Aperfeicoar os processos empresariais.

B) Identificar as atividades criticas para o processo.

C) Conhecer a seqiiéncia e encadeamento das atividades possibilitando uma visdo do
fluxo do processo.

D) Documentar o processo para andlises futuras.

E) Adequagdo as normas/certificagdes e esclarecer sobre o funcionamento de um dado
processo para pessoas recém-admitidas.

F) Fortalecer o trabalho em equipe quando o desenvolvimento dos fluxogramas ¢é feito

com a participacdo de todos os envolvidos.

[ T | - TS
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Todo fluxograma é composto por trés modulos. Sao eles:

- Inicio (input): assunto a ser considerada no Planejamento.

- Processo: consiste na determinagdo e interligagdo dos modulos que englobam o assunto,
proporcionando uma visdo panordmica do processo.

- Fim (output): fim do ciclo produtivo onde ndo existem mais a¢des a ser considerada.

2.6.6.1 Simbologia

A seguir temos as principais simbologias utilizadas na constru¢do de um fluxograma.

© ﬁ‘ Documentagdo
Inicio/ Fim
(I Banco de Dados
Atividade
Aguardar
O Decisdo D
Fluxo
O Conector B

2.6.6.2 Quando utilizar um Fluxograma

A) Para identificar o fluxo atual ou o fluxo ideal do acompanhamento de qualquer
produto ou servigo. no sentido de identificar desvios.

B)Para verificar os vérios passos do processo e se estes estdo relacionados entre si.

C) Na definigdo de um projeto para identificar as oportunidades de mudangas, na
defini¢do dos limites e no desenvolvimento de um melhor conhecimento de todos 0s membros
da equipe.

D) Nas avaliagdes das solugdes identificando as dreas que serdo afetadas nas

mudangas propostas, etc.

2.6.6.3 Como construir um Fluxograma
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Existem algumas diretrizes a serem adotadas para a construgdo de um fluxograma.
Entre elas podemos citar:

A) Exige o envolvimento de todas as pessoas que conhecem o processo.

B) E necessario identificar as fronteiras do processo, mostrando o inicio, seu
desenvolvimento e o fim através do uso de simbologia adequada.

C) Documentar cada etapa do processo, registrando as atividades, as decisdes ¢ os
documentos relativos ao mesmo.

D) Fazer uma revisdo para verificar se alguma etapa nio foi esquecida, ou se foi

elaborada de forma incorreta.

Vantagens

A) Meio eficaz para o planejamento e para a solucdo de problemas.

B) O fluxo proporciona uma visdo global do processo produtivo ressaltando
asoperagdes criticas ou situagdes em que haja cruzamento de varios fluxos.

C) O proprio ato de elaborar o fluxograma consolida o conhecimento do processo e

desenvolve o trabalho em equipe.

Desvantagens
A) Sua aplicabilidade s serd efetivada na medida em que se detalha o processo.

B) Exige o envolvimento e a mobilizagdo de uma equipe completa.

2.6.7 Grafico de Controle

Os gréficos de controle geralmente sio utilizadosnoacompanhamento de um processo
em que € determinada uma faixa de tolerancia limitada por uma linha superior (limite superior

de controle). uma linha inferior (limite inferior de controle) e ainda uma linha média.

Os gréficos de controle sdo constituidos por trés linhas paralelas em que cada uma

delas representa um limite do controle.
e Linha central:representa o valor médio do caracteristico de qualidade;

e Linha superior:representa o limite superior do controle.

e Linha inferior:representa o limite inferior do controle.

Grupo Educacional UNIS
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Figura 7 - Gréfico de controle

LSE (luvite superior de especificagio)
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Fonte: (EBAP, 2014).
2.6.7.1 Quando utilizar um Gréfico de Controle

O uso de um grafico de controle se faz necessario quando:
A) Desejamos verificar se o processo estd sob controle, ou seja, dentro dos limites
preestabelecidos.

B) Desejamos controlar a variabilidade do processo, ou grau de ndoconformidade.
2.6.7.2 Como construir um Gréfico de Controle
Para a construgdo de um grafico de controle, devemos:

A) Coletar todos os dados necessarios.

B) Calcular os parimetros estatisticos de cada tipo de gréafico.
C) Desenhar as linhas de controle.

D) Plotar as médias das amostras no gréfico.

E) Verificar se 0s pontos estio fora ou dentro dos limites de controle.
Vantagens

A) Mostram a tendéncia ao longo do tempo de um determinado processo
B) Apresentam dados estratificados por categorias.

C) E atil para comparar dados resultantes de um determinado processo
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Desvantagens

A) Tem que ser atualizados conforme o periodo indicado no gréfico (hora. dia. més,
ano. etc.).

B) E um método genérico. Ndo fornece detalhes sobre a informagdo como. por
exemplo, eu histdrico e sua composi¢ao.

C) Demanda conhecimentos basicos de estatisticas parautilizacdo ¢ escolhado tipo

mais adequado para cada situagéo.

2.6.8 Brainstorming

O brainstorming ou tempestade de ideias, mais que uma técnica de dindmica de
grupo, ¢ uma atividade desenvolvida para explorar a potencialidade criativa de um individuo

ou de um grupo colocando-a a servigo de objetivos pré-determinados.

2.6.8.1 Quando utilizar o Brainstorming

A) Para solucionar um problema, nas listagens das possiveis causas e solugdes.
B) No desenvolvimento de um novo produto, e das caracteristicas dos produtos.

C) E em varias outras aplicacdes, poisé uma técnica muito flexivel.

Vantagens

A) Permite a manifesta¢do aleatoria das pessoas.

B) E uma técnica muito flexivel em termos de possibilidades de utilizagdo.

C) E de fécil aplicagdo e ndo requer grandes conhecimentos para obter resultados
esperados.

D) Possibilita ultrapassar os limites rompendo os paradigmas dos membros da equipe

Desvantagens
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A) Pode se transformar em uma tempestade de asneiras, ao invés de ideias e/ou

sugestdes criativas caso o objetivo néo esteja priorizado.

B) O resultado ou a solug@o esperada para o problema em questdo nem sempre €

satisfatorio.

C) E um processo empirico ¢ priméario. Ndo ha comprovagio cientifica do resultado,

tomando por base a experiéncia de cada um dos envolvidos no processo.

2.6.9 5W2H

E um documento de forma organizada que identifica as agdes e as responsabilidades

de quem ird executar, através de um questionamento. as diversas agbes que deverdo ser

implementadas e concretizadas.

O 5W2H deve ser estruturado permitindo a identificagdo dos elementos necessarios a

implantagdo do projeto de forma rapida.

Os elementos podem ser descritos como:

WHAT - O que sera feito? (Etapas)

HOW - Comodevera ser realizada cada etapa? (Método)

WHY - Por que deve ser executada tal tarefa? (Justificativa)

WHERE - Onde cada etapa sera executada? (Local)

WHEN - Quandocada uma das tarefas devera ser executada? (Periodo/Tempo)

WHO - Quem ird realizar as tarefas? (Responsabilidade)

2.6.9.1 Quando utilizar o SW2H
A) Referenciar as decisdes de cada etapa no desenvolvimento do trabalho.

B) Identificar as agdes e responsabilidade de cada um na execugio das atividades

C) Planejar as diversas agdes que serdo desenvolvidas no decorrer do trabalho.

FReaavnn 8. _=_
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2.6.9.2 Pré-Requisitos para construir o SW2H

A) Necessita de um grupo de pessoas.

B) Um lider tem a fungdo de orientar o que cada membro do grupo devera fazer.

Vantagens

A) Rapida identificagdo dos elementos necessarios para implantagdo de um projeto
B) Identifica as agdes e as responsabilidades de cada membro da equipe de forma

organizada

Desvantagem

A) Exige o envolvimento de uma equipe.

2.6.10 Qualidade ¢ as normas da série [SO/9000

Selm (2008), existem muitas defini¢des pessoais de “qualidade™, mas a ISO 9000
declara: podemos falar de qualidade quando todas as caracteristicas de um produto ou servigo
requeridas pelo cliente estdo sendo entregues para este cliente.

Alvarez (2001), 1SO significa: InternationalStandardizationOrganization, ou seja. a
Organizacdo Internacional para a Padronizagao. Ela foi criada em 23 de fevereiro de 1947 e ¢
uma organiza¢do ndo governamental sediada em Genebra, responsavel pela elaboracdo e
aplica¢do de padrdes internacionais para a qualidade. Como resultado da integragdo das
normas de qualidade de 111 paises, nasceram as denominadas ISO/9000 que nada mais que
sdo que um conjunto de cinco normas para a gestdo e certificagio da qualidade dos produtos
nas empresas.

Em 1987 surgem as Normas ISO 9000 baseadas nas normas militares americanas e
britinicas. Até 1992, as Normas ISO quase ndo eram conhecidas no meio empresarial
brasileiro. Em 1994, cerca de trinta por cento das indistrias nacionais ja haviam implantado

ou queriam implanta-las segundo Meira e Ceron (2004). De acordo com Alvarez
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(2001), a ISO/9000 serve de base para implementar a ISO/9001, 9002, ou a ISO/9003. Essas
trés normas podem ser entendidas pela diferenga entre seus alcences. Seu objetivo ¢
proporcionar apoio do planejamento para colocar em prética a gestdo empresarial e assegurar
a qualidade. Nelas sdo tratados aspectos relacionados & qualidade dos produtos, tais como:
vocabulario; situagdes contratuais e ndo contratuais dos tipos de normas; selegdo de modelo
de garantia da qualidade, realizagdo e revisdo do contrato e uma lista de referéncias dos
elementos do sistema de gestdo da qualidade. Em 1994, as normas ISO 9000 passaram pela

primeira revisdo desde a primeira edigdo em 1987 de acordo Meira e Ceron (2004).
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3 METODOLOGIA

Através das ferramentas da qualidade é possivel estabelecer diretrizes para buscar as
solugdes nos diversos problemas encontrados em uma organizagio. A relagdo entre as
ferramentas € fundamental, pois dessa forma ¢ possivel ampliar a rastreabilidade de um

problema encontrando assim sua causa e agir focado em sua solugéo.

3.1 Tipo de Pesquisa

O tipo de pesquisa realizado para a realizagdo deste trabalho serd a pesquisa
exploratoria, o qual serd necessario reunir as informagdes, examinar os dados, examinar os
problemas e apresentar as conclusdes referentes ao problema estudado. Para melhor
desenvolvimento deste trabalho as técnicas serdo voltadas para estudo de caso e pesquisa
bibliografica. O estudo de caso consiste no estudo profundo e excessivo de um ou poucos
objetos. com o seu amplo e detalhado conhecimento.O objetivo das pesquisas exploratdrias é
proporcionar maior intimidade com o problema, para torna-lo mais transparente ou a
constituir hipoteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal. o
aperfeicoamento de ideias ou a descoberta de intuigdes. A pesquisa bibliografica ¢é
desenvolvida com base em material ji elaborado, constituido principalmente de livros e

artigos cientificos.

3.2 Padronizag¢do da cadeia produtiva

A primeiradecisio para implantagdo do Sistema de Gestio da Qualidade ¢ a
conscientizagiio dos colaboradores participando de treinamentos para fase inicial de
implanta¢io do sistema, com o envolvimento de todos os colaboradores, principalmente
aqueles que exerciam suas atividades de forma direta com o produto e de uma forma geral
todos que desempenhavam algum trabalho relacionado aos clientes.

O processo de padronizagdo € transmitido por toda a empresa sendo dividido por
etapas e setores, de forma a relatar os procedimentos e instrugdes de trabalho com visio paraa
realizagdo das atividades em rotinas padronizadas, ou seja, todos devem realizar a série
operacional da mesma forma, com o objetivo de eliminar as falhas e manter comando

tecnolégico, através da retengiio dos conhecimentos.
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3.3 Implantagdes de Itens de Controle e conquistas das metas propostas.

Do ponto de vista da administragio da empresa o sistema de gestdo da qualidade era
uma ferramenta que iria auxiliar na definigiio dos pardmetros da qualidade e itens de controle
capazes de demonstrar os resultados dos pontos criticos na organizagdo. Uma deciséo foi
realizada mostrando os diversos itens que causam impactos na satisfagdo dos clientes, ou seja,
foram definidos itens de controles para as atividades que acrescentam valor e que seriam as
entradas para realizagdo de andlise critica do sistema de gestdo da qualidade. Um sistema de
gestdo a vista foi elaborado e divulgado em todo sistema da empresa, de modo que todos os
colaboradores tivessem acesso aos dados e observassem a situagdo de cada pardmetro
definido. Os itens de controle foram divulgados por toda empresa por meio de cartazes
expostos nos quadro de aviso. Os resultados sdo apresentados mensalmente e agdes tomadas
imediatamente para os problemas que afetariam o sistema de gestdo da qualidade.

O sistema de gestdo da qualidade mostrou a empresa como ter uma visdo ampla dos
resultados e passou a praticar a melhoria continua, buscando sempre eliminar as falhas. além
de agir preventivamente para que erros nao ocorram futuramente.

As metas definidas pela diretoria relacionadas com os itens servem de entradas para
decisdo das estratégias do negdcio, sendo elas analisadas criticamente no fim da safra de café
e posteriormente definidas para a safra subsequente, procurando sempre a melhoria continua.
Com estes principios definidos a empresa passa a trabalhar com metas e procurando atingir os
objetivos e uma tomada de decisdo para os pontos importantes que ndo foram conquistados.

A seguir temos uma figura que ilustra quais ferramentas se relacionam entre si bem

como os principais dados necessarios para constru¢do de uma ferramenta de qualidade.

Figura 8 - Relagdo entre as ferramentas da qualidade

Grunn Fflllﬂ-h‘-:-._‘l e
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4 CONCLUSAO

O presente trabalho demonstrou os beneficios proporcionados pela implantagdo do
sistema de gestdo da qualidade em umaempresa de méquinas destinada a cafeicultura. Desta
forma foram apresentados os resultados que serdo obtidos, percebendo ganhos tanto na
relacio com os clientes, bem como na redugdo dos custos € melhoria continua dos processos.
A organizagdo estudada com o desenvolvimento desta metodologia tem-se a destacarcom
excelentes resultados para todas as pessoas envolvidas no negocio, além de atingir as metas
propostas. A evolugdio do sistema desde a fase de preparagéo e treinamentos até a certificagdo
na norma 1SO9000, ira fazer com que a empresa padronize toda a cadeia produtiva de forma a
manter o dominio tecnolégico e retengdo dos conhecimentos e também que elimine as falhas
presentes em toda cadeia produtiva, com andlise dos problemas, através do uso de ferramentas
da qualidade e agdes eficazes estabelecidas de forma a eliminar as causas. Entretanto
percebemos que com a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade a organizagdo se
destacard na conquista de diversos objetivos sejam eles voltados para dentro da propria
empresa ¢ envolvendo as partes externas, visando sempre a busca pela lideranga competitiva e
satisfagdo total dos clientes. A empresa foco do estudo de caso deste trabalho atua no
segmento da mecanizagdo da cafeicultura, se propondo a fazer da qualidade seu maior ponto
de atratividade. Para tal, ¢ necessario que todas as drcas da empresa estejam em perfeita
sinergia, assim como cada elemento da cadeia produtiva.

O Ciclo PDCA ¢ uma forma rapida e eficaz de se obter o indice desejado de
qualidade. Uma metodologia simples que torna possivel o alcance de metas tragadas. Que serd
usado de forma sistemdtica na empresa objeto do estudo de caso deste trabalho, o giro do
Ciclo PDCA em diversos niveis, garante a qualidade do produto final. O giro do ciclo em
cada area independentemente ¢ fundamental para que os objetivos da empresa sejam
atingidos. Cabe salientar a importincia do uso das ferramentas da qualidade, para apoio a

tomada de decisdes no decorrer do giro do ciclo.
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