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RESUMO

Analisando a realidade mundial no que tange acggsitudo meio ambiente, fica evidente
gue os problemas ambientais causados pela humangded severos. O crescimento
econdmico baseado no aumento da producédo parandim@nto das necessidades
crescentes feitos nos moldes atuais, s6 pode d&&vaumento da degradacao ambiental.
A evolugdo do conceito de qualidade e o desenvelwion de ferramentas e
metodologias para melhorar a qualidade de prodytmeesso ja ndo sdo suficientes,
necessita-se de qualidade ambiental. Os esforgas ghegir a qualidade ambiental
envolvem: governo, sociedade civil e empresariabtdl contexto, torna-se fundamental
0 estudo e adequacgao das ferramentas da gestamlidade voltadas para a gestéo
ambiental. O presente trabalho analisou a evolu@ conceitos e ferramentas da
qualidade, propondo a adaptacdo da ferramenta &8. &ingir o objetivo proposto,
desenvolveu-se primeiramente uma revisao bibliagg&obre o tema e em seguida um
estudo de caso em uma empresa de transporte @es,ceng a finalidade de implantar a
proposta de adequacédo do 5S para 0 5S + A (vaaavakental).

Destacam-se como principais resultados: a sersibib da alta administracdo e da
maioria dos funcionarios com relacdo as questdesiemtais, o envolvimento da
empresa como um todo na busca de solucbes amhiental corretas e a viabilizacéo
da adaptacao do 5S para 0 5S+A.



ABSTRACT

Analyzing the world reality regarding the envirommhesituation, it's clear that the
damages caused by the mankind to the environmentveny rugde. The economic
growing based on the rising of production to supply extending needs as it's been
presently, can also leads to more damages to thieoement. The evolution of the
guality concept and the development of tools anthouologies to improve the product
and process gquality aren’t enough anymore enviromahguality is needed. The efforts
made to reach the environmental quality involvevegoment, civil and entrepreneur
society. In this regard, it's important to studydaadapt the tools of managing the
quality toward the environmental management. Thissgnt work analyzed the
evolution of quality tools and concepts suggesthmg adaptation of 5S tool. To reach
the proposed target, it was first developed a dgoliphic revision about the teme and
then a case study in a load transport company thighintention to implement the
proposing of adaptation of 5S to 5S+A (A=environtgunestion).

The main results appointed are: the motivatiorheftioard and most of the employees
regarding the environmental questions, the involeinof the company as a whole in
the searching of solutions environmentally rightriake possible the adaptation of 5S
to 5S+A.
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Introducao

O termo qualidade invadiu, nas duas Ultimas décadamais diferentes
segmentos da sociedade produtiva (industrias, ceeviescolas, etc.), com suas
inUmeras publicagcbes conquistando espaco cada aer em bibliotecas e livrarias.
O impacto da introducdo da qualidade na vida s@odke ser considerado um fato
importante tanto do ponto de vista académico qugetencial, sendo que seus
termos derivados praticamente se encontram incadpsr no dia a dia das
organizacdes, gerando programas e processos: agmlidtal; qualidade de vida no
trabalho; gestdo da qualidade; qualidade acadéraidae outros. Nem sempre o
suporte tedrico € o mesmo, mas ndo ha duavida gi@aade qualidade ja ocupou seu
espaco teorico e pratico.

“De fato, as definicdes dadas ao termo qualidade o@mnizactes
acompanharam o desenvolvimento do préprio trabaftdustrial. Essa
evolugdo caminhou da inspegdo de produtos paravestigacio destes
erros e, desta, para a teoria e a pratica admimista. A introducéo da
tecnologia de base eletroeletrénica ocorrida nasrgles industrias,
desenvolvida na segunda metade do século passalo, irdcio a

implementacdo de programas de qualidade no trahathgual passou
por muitas adaptagdes até chegar aos dias at(lasRIA, 1992, pag.
37)”

O arcabouco politico-conceitual e a execucdo dogramas de qualidade
foram muito além do segmento industrial, onde seceotrava inicialmente, para
atingir nas duas ultimas décadas, todos os tipasgdaizactes produtivas ou nao.

Tudo leva a crer que ndo ha fronteiras organizagopara a adocao da
qualidade. De fato, dificilmente se encontrara wrganizacdo que ndo busque, de
alguma forma, desenvolver processos de qualidadsuesiatividades, tanto quanto
raramente serdo encontrados individuos indifereategualidade de bens e de
servicos de que se utilizam, sejam publicos ouapog. A qualidade € um fator
indispensavel a vida de uma coletividade, em terteogroducdo de bens e servigos
e de vida e relacdes sociais.

Para melhor entender o que é gestao da qualidedédtscou-se em Martins

e Toledo (1998) uma primeira explicacao:



“E um sistema ou um processo de suporte aos prosehsnegdcios, cujo
objetivo é a satisfacdo do cliente quanto ao produt servico em suas
dimensdes objetivas e subjetivas, estd baseadaimgigio de melhoria

continua de produtos e processos visando a salisfad@s expectativas
dos clientes com relacdo a qualidade, custos, gatr@ servigos

associados. Para a implantacdo da gestdo de quaddidaas empresas
foram desenvolvidas varias ferramentas principaisaexiliares no

processo de identificacdo de problemas, tomada deisdo e

monitoramento do processo de melhoramento. Essasrfentas apdiam

a analise dos produtos ou servicos no seu ciclpmbelucdo, que séo
divididas em quatro etapas basicas: desenvolvimetgsenvolvimento do
processo, produgdo e atividades pés-velfNBARTINS E TOLEDO,
1998, pag. 43).”

Fazendo um breve resgate no tempo nota-se queyvesaobre qualidade e
estruturar uma concepcdo gerencial baseada nesteippy tornou-se agenda
obrigatéria de uma economia globalizada, que asstada vez mais etatusde
evolucdo e sucesso. Os consumidores, alimentadosirpa intensa competicéo
mercadoldgica dos produtores e incentivados pelei®snde comunicacao social,
comecaram a exigir produtos e servicos com zerefeitd. A grande maioria das
organizacbes mergulhou no dominio dos instrumerdes implementacdo e
manutencdo da qualidade, onde néo existe uma salidade tedrica e pratica.

No uso corrente, constata-se a duplicidade do osrho qualidade ao se
permitir utiliza-lo com duas possiveis interpretes;6(a) natureza, propriedade ou
condicdo que um determinado ser, estado ou obgtsup naturalmente, ou (b) que
lhe é atribuida por um observador em determinagdiagdicoes.

O primeiro sentido revela a qualidade como umactaristica natural do
objeto, isto é, uma das condicbes normais ou cojves que um determinado
objeto apresenta. Nesse caso, a qualidade é defaidartir de caracteristicas e
propriedades contidas e identificadas no objeto palividuo. No segundo sentido,
o termo refere-se a avaliacdo que o observadoomatio objeto, baseada em
critérios culturais, intelectuais, afetivos, idepts, dentre outros.

A gestdo ambiental busca, além da preocupacdo cquoelédade total do
ponto de vista restrito ao produto, que é o fodacjpal da Gestdo da qualidade
total, a satisfacdo do cliente extrapolada parseacppacdo com as consequéncias
ambientais da producéo, utilizacdo e descarte mhIfps e servicos.

Historicamente, tem-se que o agravamento da siduagidiental no planeta



iniciou-se no final do século XVIII, ap6s a Revdiogindustrial. Como se sabe, a
melhoria das condi¢cbes de vida na sociedade, cemldi a partir desta época,
contribuiu para o crescimento populacional, o ggatou a necessidade de
investimento em novas técnicas de producdo, vatadaatendimento da demanda,
cada vez maior, por bens e servigos. Tal fato tasula intensificagdo da exploragéo
dos recursos naturais e, consequentemente, no sumanproducdo de residuos
poluentes.

O que se verificou, desde entdo, foi que o deseimwehto da sociedade
humana ndo se fez acompanhar do controle e plaeejanadequados, gerando
assim mais problemas que solugdes.

No Brasil, apesar de todos os seus problemas ecoo€npercebe-se a
existéncia de uma crescente preocupacdo da soeiedada preservacao ambiental,
sendo interessante registrar o surgimento de (rgedes de defesa do meio
ambiente e a evolugdo na legislagdo ambiental hqije ja é considerada uma das
mais avancadas do mundo.

Desde a década de 70, alguns dispositivos vém sehtdmlos para dar maior
efetividade a protecdo ambiental. Neste sentidu;se por exemplo, o decreto-lei
1.413, de 14 de Agosto de 1975 que imp6s as indsististaladas ou a se instalarem
no territério Nacional a adocao de medidas, indisgoelos 6rgdos governamentais
competentes, para prevenir ou corrigir 0s incorer@es e prejuizos causados pela

poluicdo e contaminacdo do meio ambiente.

“A nova consciéncia ambiental, surgida no bojo daansformacdes
culturais que ocorreram nas décadas de 60 e 70hgandimenséo e
situou 0 meio ambiente como um dos principios rhaisamentais do
homem moderno. Na nova cultura, a fumaca passoar azista como
anomalia e ndo mais como uma vantagem. A Cartariteipios sobre o
Desenvolvimento Sustentavel, elaborada pela Candwa Comercio
Internacional e lancada no dia 10 de abril de 198dpresenta grande
avanco no gerenciamento ambiental na industria dexxlprimordios da
industrializacdo(ANDRADE, et all, 2000, pag. 7).”

Vale ressaltar que, tendo em vista a elevada mtevasocial do meio
ambiente, o poder legislativo algcou, em 1988, astfee ambiental ao patamar

constitucional, incluindo no texto de nossa caragma (art. 225 da Constituicdo

Federal de 1988) a garantia a um meio ambientdilaguio para todos:Todos tém



direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrdaEm de uso comum do povo e
essencial a sadia qualidade de vida, impondo-sBaer Publico e a coletividade o
dever de defendé-lo e preserva-lo para as presentetiras geracoés

Em meio a toda esta turbuléncia surge a gestaceatabgue visa ordenar as
atividades humanas para que estas originem o nmapacto possivel sobre o meio.
Esta organizacdo vai desde a escolha das mellameisds até o cumprimento da
legislacdo e a alocacao correta de recursos hunesintanceiros.

Como estratégia de negocio, a gestdo da qualidatdé dliada a gestéo
ambiental, buscam processos menos dispendiosos, matlor colocacdo no
mercado através da satisfacdo dos clientes e dadade e minimizagdo das

possibilidades de sancoes.

Justificativa

Justifica-se a relevancia da elaboracdo dessdhmapala necessidade que se
coloca no contexto descrito em adaptar os processssatividades da empresa no
que tange a preservacdo ambiental e multiplicarorth@cimento e consciéncia
ambiental para a maioria das pessoas que constitudorca de trabalho dos
ambientes produtivos que dificilmente tém acessmliécacdo, e quando o tem, a
mesma geralmente ndo contempla a conscientizacdwerstald. Por meio da
adaptacdo dos processos e atividades e tambémndeiarttizacdo, visualiza-se a
minimizagdo dos efeitos deletérios no meio ambiemtendos das atividades da
empresa e evita-se a ocorréncia de atos que leviafnagdes legais no tocante a

legislacdo ambiental.

Objetivo geral
O objetivo do presente trabalho € analisar a adéguda ferramenta 5 S
acrescentado a variavel ambiental (A), propondoaptw, o 5S + A como forma de

auxilio & conscientizacdo ambiental nos sistemasupivos.



Objetivo especifico
- Implantar a proposta em uma empresa que atusamo de transporte

rodoviario de cargas para avaliar o programa (3$ proposto.

Metodologia

Este trabalho foi desenvolvido, em uma primeirgo&tarealizando uma
revisao bibliografica sobre o tema.

Em uma segunda etapa, desenvolveu-se um estudtsdein uma empresa
de transporte de cargas, este estudo pode caractgei como uma pesquisa-acao
que segundo Thiollent (1985), ha trés aspectosr@msatingidos: resolucdo de

problemas, tomada de consciéncia e a producaontecionento.

Organizacao do texto

Esta pesquisa foi organizada da seguinte forma:

Introducdo — contextualiza o trabalho, traz a usificativa e objetivos
tracados além do método proposto e estrutura geral.

Capitulo 1 — Aspectos ambientais nos sistemas pvodu este capitulo
apresenta alguns conceitos ligados ao gerenciananibeental, bem como a uma
discusséo da insercao desta variavel no processecikio das empresas.

Capitulo 2 — A gestao da qualidade total: estetalapapresenta um historico
da evolugédo da gestdo da qualidade e foca o TQN&l Qality Management e o
TQEM - Total Quality Enviroment Management.

Capitulo 3 — As ferramentas auxiliares da gestaquadidade: este capitulo
apresentou diversas ferramentas, (estatisticagamia@acionais) e metodologias que
suportam a implantacdo da gestdo da qualidade a@sdiversos tipos de sistema
produtivo. Trata-se mais detalhadamente o 5S pdose do presente trabalho.

Capitulo 4 — Estudo de caso: apresenta o0 estudenvtdsido em uma
empresa de transporte rodoviario de cargas qusstamente, a implantacdo do 5S +
A e os resultados obtidos.

Conclusfes: neste capitulo estdo apresentadaselsisiies que o estudo de

caso constatou.



Anexos: | — primeiro questionario;
Il — segundo questionario;
lll- planta da transportadora com as propostaa p TAC;
IV- apostila do 5S+A,;
V- telas da apresentacéo do programa 5S+A.



CAPITULO 1
ASPECTOS AMBIENTAIS NOS SISTEMAS PRODUTIVOS

1.1 Gestdo ambiental: Aspectos gerais

A partir do século passado a sociedade vem se amthpt mudando e
conseguindo avangos substanciosos, e um dos n@istantes € o despertar de uma
visdo e consciéncia ecoldgica, que em sintese bascharmonia entre o
desenvolvimento econdmico e 0 meio ambiente. Estandnia pode ser entendida
como um desenvolvimento sustentavel, que deve leeejalo pela sociedade
indiscriminadamente, passando por todos os setgoeerno, académico, sociedade
civil e as empresas).

Capra (1982) diz que o termo ou expressao meioanteera utilizado para
definir apenas o meio natural, composto pela naéuoel aos ecosistemas. Porém o
termo meio ambiente inclui o ser humano e tudo laqgue Ihe faz parte,
construcdes, cultura, politica e seus relacionamsent

Quando se analisa as questdes ambientais apenasurpar visdo
extremamente economicista, pode-se ter uma visdurida da economia versus
ecologia. Se esta visdo néo for ampliada e segaeerdgpreservagao e a recuperagao
ambiental tornam-se antagonicas a lucratividade eesenvolvimento econdmico
das empresas. Porém as disputas mercadoldgicagsamais invariavelmente nao
sao regidas pela teoria econémica tradicional (PERR®& LINDE, 1995).

As questdes ambientais estdo, cada vez mais, dasemas atividades
relativas ao sistema produtivo e & administracie deganizacdes. E quase
impossivel, hoje, dissociar as variaveis ambientiais decisdes que envolvem o

nosso dia-a-dia.



Os problemas ambientais ja ha muito tempo vem sdisdotido e gerando
opinides, posturas e sugestdes diversas para aasotlesses problemas. Dentro
desse universo de posicionamentos tem-se uma fgogddefende que os problemas
ambientais gerados pela atividade humana serélvidessocom a prépria capacidade
inventiva ilimitada do ser humano, e essa capaeitigitima o uso dos recursos sem
nenhuma preocupacdo. Os cornucopianos estao ioserebse posicionamento de
gue a natureza soO tem sentido de existir se far gar utilizada para a satisfacdo de
todas as necessidades humanas sejam elas essemciais Antagonicamente a essa
postura, temos os malthusianistas com a postulggg@onenhum componente da
natureza tem direito a mais de qualquer outrousieé o ser humano, e que 0s
problemas existentes ja ndo podem ser resolvidpgees solucbes sdo extremistas
como 0 uso minimo dos recursos, que sO seria @sKM a mudanca dos habitos
existentes (BARBIERI, 2004).

Posturas a parte, com muita frequéncia, 0os prolsled®m degradacao
ambiental sdo impingidos ao setor industrial, 0 gde € uma verdade, pois a
interferéncia humana no equilibrio da natureza t&r@m a revolucédo industrial.
Entretanto, a maior parte da literatura faz refeigéao setor industrial, uma vez que,
guase todos os processos produtivos causam algarddidano ao meio ambiente.

"A Terra tem 4,6 bilhdes de anos. Durante as uUlinfracdes de
segundo geoldgico da historia do nosso planeta,omél sapiens
industrial interferiu em ciclos naturais que levarade milhdes a
bilhdes de anos interagindo dinamicamente para &oras atuais
condi¢cbes de vida que conhecemos e as quais ngdaaaas. Tais
intervencdes antropicas tém se traduzido frequesméen em
problemas como extingdo de espécies, mudancas tidana
poluicdo, exaustdo de recursos Uteis ao homem moyuestdes
que nos sdo hoje bastante familiares.”" [BRUGGER419.17].

O excessivo aumento da expansao da atividade eommbseguindo o
modelo industrial e agricola atual (reducdo da oobra, extrema mecanizagéo e
grande uso de recursos naturais), estdo propiciaadaleteriorizacdo dos

ecossistemas, e portanto levando a insustentat®ljdpie ndo se sabe se sera a curto,



médio ou a longo prazo.

1.2 A poluigéo

A poluicéo é a liberacdo de substancias quimicaagemtes contaminantes

em um ambiente, prejudicando os ecossistemas mokgu os seres humanos.

O quadro 1.1 demonstra alguns critérios de class@io de poluicéo.

FONTES DE MEIO RECEPTOR IMPACTOS SOBRE O
POLUIQAO MEIO AMBIENTE
ORIGEM: IMEDIATO: ALCANCE:
. Natural . Ar . Local
Antropogénica . Agua . Regional
FONTE: . Solo . Global
. Movel DANOS:
. Fixa ou estacionaria FINAL: Aos seres humanos:
EMISSAO: . Organismos . Toxidade aguda
. Pontual . Materiais . Toxidade crbnica
. Difusa . Ecosistemas . Alteracfes genéticas etc.
POLUENTE: A flora, a fauna e aos solos
Fisico, Fisico-quimicg Aos materiais, construcoe
Bioldgico, Radioativo equipa-mentos, monument
Sonoro, etc. e sitios  historicos
ATIVIDADES arqueoldgicos etc.
HUMANAS: TIPOS DE EMPACTOS:
. Agricultura Eutrofizacao
. Geracéo de energia Acidificacéo

. Mineracéao

. Industrias

. Saude

. Transporte e outros

Destruicdo da camada ¢
o0z06nio

Perda da biodiversidade
Aquecimento global etc.

de

Quadro 1.1: Critérios de classificacao de polui¢@mte: BARBIERI (2004).
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Nem sempre os poluentes séo de origem antropogéomao por exemplo a
fumaca liberada pela queima espontanea, ou assomiizanicas.

O quadro 1.2 faz uma divisdo e classificacdo dorsetqual o tipo de

poluente.
SETOR POLUENTES
Agropecuaria metano(C)] dioxido de carbono (C compostos
organicos volateis (COV), metais pesados, embatagen
de agrotoéxicos, fertilizantes ndo aproveitados,eneit
particulados
Mineracéo CQ@ monoxido de carbono (CO), oxidos de nitrogénio

(NOy), 6xidos de enxofre (SQ, metais pesados, aguas

residuais, residuos, ruidos, vibracao

Siderurgia materiais particulados, SONG,, CO, COV, DBO,

escorias e lodos de tratamento de efluentes, ruidos

Metais ndo metalicos SO CO, materiais particulados, DBO, lodos |de

tratamento de efluentes, ruido

Usinas termoelétricas CO, GHCH,, NGOy, SO, materiais particulados, lodos

Téxtil materiais particulados, SCHC, DBO, ruidos

Refinaria de petréleo SO NGO, CO, Cov, DBO, DCO, materiais

particulados, derramamentos

Transportes CO, CO NO,, SO, hidrocarbonetos, materiais
particulados, derramamentos de 6leos e combustjveis

ruidos

Quadro 1.2: Critérios de classificacao de polui¢@mte: BARBIERI (2004).

1.3 A sustentabilidade

Hoje se utiliza muito o termo desenvolvimento susteel, que pode ter
varias interpretacoes. O governo brasileiro adodoulefinicdo apresentada no
documento denominado de Relatorio Brundtland (h@gem concedida a Primeira
Ministra da Noruega Gro Harlem Brundtland) de 199Desenvolvimento

sustentavel € um processo de transformacdo noageaploracdo dos recursos, a
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direcdo dos investimentos, a orientacdo do desenvahto tecnologico e a mudanca
institucional se harmonizam e reforcam o potenprasente e futuro, a fim de
atender as necessidades e aspiracfes humanas” (BE98, p.25).

Conforme Barbieri (2004), qualquer movimento ouposia para uma gestao
ambiental deve contemplar no minimo trés dimenséesaber: (1) a dimenséao
espacial que identifica o local onde se busca @@&f das acbes, (2) a dimenséo
tematica que identifica quais as questdes ambgerstafo abrangidas pelas acdes e
(3) a dimenséao institucional que define quais aparsaveis pela a tomada das
atitudes.

A figura 1.1 demonstra as trés dimensdes citaglade cada dimensédo esta

representada por um eixo.

ABRANGENCIA ESPACIAL

A

Global INICIATIVA

Regional

Nacional

Local Instituicdo multilateral

Setorial Sociedade civil

Empresarial
Etc.

Governo
Empresa

Ar .
Aguas
9 Solos
Fauna e flora

Recursos minerais
Chuva acida .
Aquecimento globaly;. QUESTOES

" AMBIENTAIS
Figura 1.1: Dimensodes da gestdo ambiental FontRHBERI (2004)

Quando a sociedade passa a reconhecer que osnpashdenbientais em sua

grande parte sado frutos das atividades econdmiicas,evidente que uma nova
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maneira de gerenciar 0s processos produtivos detemder que a variavel meio
ambiente ndo pode ser menosprezada ou esquecida.

E de conhecimento do mundo empresarial que a quigidmbiental ja ndo é
mais questdo de atendimento as legislacdes ou wemgypacdo social, mas sim
fator de sobrevivéncia no mercado.

O interesse empresarial pela qualidade ambient@ztado seja tdo somente
uma preocupacado social em si, ou um conformismo politicas governamentais,
mas uma questéo de permanéncia ou nao no mercado.

A evolucdo para um abrangente conceito de deseémamo sustentavel
comecou a ser mais intenso a partir da realizag®ia+ 92, que ja é considerada um
marco histérico. Comecava a ser disseminada mumeidé a necessidade de
vincular o desenvolvimento econdmico as questdesieantais. Porém os paises
desenvolvidos e em desenvolvimento continuam péagdo: como conseguir um
desenvolvimento sustentavel, um crescimento desladies produtivas e industriais
com a qualidade ambiental?

Ha algum tempo antes e depois da Rio0-92, emergipaopostas de
tecnologias que melhoram a qualidade ambiental, sementanto resolver as
guestbes do desenvolvimento sustentavel. A buscandeelos de gestdo da
qualidade ambiental e principalmente do desenvamim sustentavel inspirou
muitas iniciativas

Em 1994, cento e trés paises ja possuiam comigsFasimplementar a
Agenda 21, o que demonstra a preocupac¢ao, a regamie os desdobramentos
oriundos da Rio-92. No Brasil a agenda 21 foi ldiageam 2002, e estd composta por
dois documentos: “As acdes Prioritarias” e “Resldtda Consulta Nacional”.

A resposta para como conseguir um desenvolvimamgtestavel deve ser
buscada por todos os setores. A busca do cresamenhdmico ndo serve apenas
para o enriguecimento e fortalecimento das nacgggse também para atender as
necessidades das populacbes em crescimento e patendimento dos direitos
humanos que em muitos paises ainda nao sao aten@idoeio ambiente engloba a
populacdo e, quando se fala de qualidade do meinieate estid-se buscando

qualidade de vida para as pessoas.
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O extraordinario aumento na eficiéncia produtivaaequalidade alcancados
em grande parte pela evolugdo da TQM, que acetermo de recursos e 0 aumento
dos residuos da producdo em funcdo do aumentorgmmm, que deixa bem claro
gue a qualidade do meio ambiente foi negligenciadeaariavel ambiental associada
a um conceito de desenvolvimento sustentavel forgna nova visédo que a I1SO
14000 vem reforcar e até tornar primordial a in&tusle critérios de qualidade
ambiental nos sistemas produtivos. Neste prismeEngsesas sao pressionadas pela
sociedade, governo, organizacées nao-governamentaisumidores e até mesmo
dos investidores a repensar de maneira drastica es@atégias de producao

industrial.

1.4 Os fatos marcantes para o crescimento da coretiizacdo ambiental

Nas décadas de 1970 e 1980, os desastres ambidat&@sveso, Bhopal,
Chernobyl e Basel provocaram um dramético cresdioneta conscientizagdo
ambiental em toda a Europa, a que se seguiu uroirego igualmente dramatico
nos Estados Unidos, onde o vazamento de petréleWatibez provocou intensa
irritacdo popular.

No entanto, de acordo com Callenbach et al. (1988)danos ambientais
causados por catastrofes como as acima citadagesg@@nos, quando comparados
aos danos cumulativos, na maioria das vezes defpdos, provocados por um
enorme numero de poluentes menores, a maioria di#desacordo com as
regulamentacgdes legais de seus paises. (BOGO, 1998)

Alguns acidentes ambientais foram marcantes e goda construir na

sociedade uma visdo mais critica sobre as queatdeientais, como apresentado no

qguadro 1.3.
ACIDENTE IMPACTO
Mi Langcamento de mercurio, Japéo, anos 1950, 700 syorto
inamata e

9.000 doentes cronicos.

Seveso Desastre industrial, Italia, 1976, fabreaekticidas,
Dioxina.

Bhopal Desastre com gas metil isocianeto, 1984atghion

Carbide, 3.300 mortos e 20.000 doentes crénicos.



Chernobyl

Basiléia

Valdez

Catzacoala

México

Ucrania
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Acidente nuclear, Ucrania, abril de 198Ha 100 milhdes
de curies no ar, 29 mortos, 200 condenados, 135&8€1s
de cancer e 35.000 mortes subsequentes.

Incéndio e derramamento, Suica, novemdrod6, 30
toneladas de pesticida no rio Reno, 193 Km do noton
500.000 peixes e 130 enguias.

Desastre com Oleo no Alasca, 1989, 37 nslli&ditros de
0leo, 23.000 aves migratérias, 730 lontras e 58 dee
rapina.

Vazamento de cloro seguido de explos&®P81, com
perdas da ordem de US$ 150 milhdes.

Explosédo de duto de gasolina em Guadalajard991 com
300 mortes.

Em 1996 vazamento de 70.000 toneladastd@go de um
navio em Mill Bay, provocando a morte de mais de®3
passaros.

Quadro 1.3: Alguns acidentes ambientais. Fonte: BQ{®98).

Além dos acidentes alguns fatos e eventos tambémrilmgiram para a

evolucdo da visdo critica da sociedade sobre astdpse ambientais, como

apresentado no quadro 1.4.

EPOCA

1962
(Estados
Unidos)

Década de
1960
(Estados
Unidos)

1970

FATO HISTORICO RESULTADOS

Presséo para que os politicos
Publicacdo deSilent |agissem e profunda mudanca na

Sprind' de Rachel atitude do povo americano com o
Carson surgimento de normas ambientais
federais.

Criacéo da Agéncia de; Aprovacéao das leilean Air Act,
Protecdo Ambiental | Clean Water Act, Toxic Substance
(EPA). Control Act,entre outros.

Reunido do Clube de | Documento "Limites do

Roma. Crescimento”, que analisou 0s
efeitos catastroficos decorrentes do
atual ritmo de crescimento
econdmico e demogréfico no
mundo.



1972 Primeira Conferéncia
(Estocolmo) das Nacgdes Unidas
sobre Meio Ambiente.

Década de | Crise do petroleo e do
1970. modelo energético
vigente

Décadas de| Desastres ambientais
1970 e 1980 como o de Seveso,
Bho-pal, Chernobyl,

etc.
Década de | Surgimento de grupos
80 (Estados ambientalistas como o
Unidos) Earth First.
1986
de Comeércio (ICC)
estabeleceu diretrizes
ambientais para a
industria mundial.
1987 Lancamento do

manifesto "Nosso
Futuro Comum"
(Relatério Brundtland)

15

Colocou a questdo ambiental nas
agendas oficiais e organizagdes
internacionais. Também teve corno
resultados: a incorporacao da
questdo ambiental em programas
das organizacdes
intergovernamentais; surgimento
de grande numero de
ambientalistas e de organizacdes
nao-governamentais em todo o
mundo.

Despertar legislativo e incentivo a
procura de novas fontes de energia
e de uma utilizacdo mais racional
destas.

Dramético crescimento da
conscientizacdo ambiental.

Inicio do ativismo ambiental.
Pressao sobre as empresas paral
mudancas em suas politicas.

A Camara InternacionaGrande impulso a adoc¢éo de

praticas de prevencao da polui¢éo
por parte das industrias.

Auxiliou na integracéo dos
conceitos: meio ambiente e
desenvolvimento. Sua principal
funcgéo foi alertar as autoridades

pelo Conselho Mundial governamentais para tomarem

de Desenvolvimento e
Meio Ambiente da
ONU (WCED —-World

medidas efetivas no sentido de
coibir e controlar os efeitos
desastrosos da contaminacgao

Council of Environmentambiental, com o intuito de

and Developmeint

alcancar o desenvolvimento
sustentavel.



1991

1991

1992
(Brasil)

1996

1997
Japéo

Publicacdo da "Carta
Empresarial para o
Desenvolvimento
Sustentavel”, pela ICC,
E lancamento do
documento "Mudando
o0 Rumo: Uma
Perspectiva
Empresarial Global
sobre Desenvolvi-
mento e Meio
Ambiente" pelo BCDS
(Business Council on
Sustainable
Development

A ISO [nternational
Organization for
Starda-dizatiol
constitui o Grupo
Estratégico Consultivo
sobre o meio ambiente:
(SAGE).

Realizacdo da
conferéncia do Rio de
Janeiro EC0O-92 Fhe
Earth Summit.

A norma ISO 14000
passa a ser NBR, ou
seja, € aprovada e
publicada como norma
internacional

Kyoto
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Incremento da filosofia
preservacionista no mundo,
contabilizando adesdes e
iniciativas das mais diversas
origens.

Elaborac&o das normas
internacionais de protecao
ambiental ISO 14000.

Resultaram dois importantes
documentos: a Carta da Terra
(Declaracéo do Rio) e a Agenda 21

Empresas ja podem ser certificadas
pela ISO 14001 atestando que
possuem um Sistema de Gestao
Ambiental estruturado e
funcionando. Paises ou mesmo
empresas isoladas podem exigir de
seus fornecedores a certificacao
ISO 14000 como garantia de
producdo com preocupagao
ambiental.

A publicacéo do protocolo de
Kyoto, que estabeleceu os niveis
de emissdes de gases e poluicao
atmosférica “aceitaveis” dos paises
desenvolvidos.
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2002 Joanesburgo Rio + 10, onde foi avaliada a
Africa do mudanca desde a Rio 92. Buscou-
Sul. se um consenso na avaliacdo das

condicOes atuais e as prioridades
para acles futuras.

Quadro 1.4: A evolucéo da preocupacao ambientabnewe resumo historico
Fonte: BOGO (1998 ), DIAS, G. (2003)

A propagacgdo da consciéncia ambiental e da crestegislacdo ambiental
fez surgir produtos, servicos e novos mercados maeimentam cerca de 230
bilhdes de dolares por ano e absorvem 1% da mairdedos paises desenvolvidos.
Nestes paises, as exportagbes atingem 5% a 10%odacfo. Este mercado,
extremamente dinamico, abrange uma ampla gama idelades e comporta
empresas de portes diversos. Destacam-se 0s sel@resntrole de poluicdo e
empresas de consultoria internacional, laborat@iespresas de gerenciamento de
residuos solidos, ecoturismo e produtos verdesniigiaj 1996).

As tecnologias limpas, a imagem verde e a pargéipadas empresas em
sistemas de gestdo ambiental, sdo facetas de @@ volistica que estabelece um
comportamento ético-ambiental para a empresa, &ésimdlo comportamento
ambiental tradicional.

Enquanto no comportamento ambiental tradicional, unda permanente
contradicdo entre responsabilidade ambiental e etiod fim da empresa,
particularmente com o lucro, no comportamento éitdiental, existe uma evidente
preocupagdo com o longo prazo e, em consequéncm, @ desenvolvimento
sustentavel. A responsabilidade ambiental integra-missdo da empresa € 0 meio
ambiente é visto como uma nova oportunidade deanagyo
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'CAPITULO 2
GESTAO DA QUALIDADE

2.1 HISTORICO

Para falar de qualidade, apenas como atendimestoet@ssidades humanas
bésicas, pode-se reportar até os primordios déizeigdo, mas como o intuito €
discutir o termo gestdo da qualidade, e isso ogaar@artir do desenvolvimento e
ampliacdo das atividades comerciais e industisaisgio considerados como similares
até a primeira Revolugdo Industrial. Até esta épacgue se via no mundo em
termos de economia era a da producdo voltada patandimento as necessidades
basicas das comunidades. E por que se fala apas@shunidades? Porque a escala
de producdo era artesanal e o mercado consumidoriandalém dos limites
determinados pelas dificuldades de transporte (AR VID95).

Ampliando a caracterizacdo do termo gestdo dadpg#di e ainda no inicio
do século XVII, onde até entdo a producédo de besmngcos era exclusivamente
efetuada por artesdes (FAESARELLA et al., 20045tan€poca, 0 artesdo que era
proprietario do seu estabelecimento, obtinha os sfudantes que historicamente
eram denominados de aprendizes, e na grande md@asiaszezes vinham de sua
propria familia ou jovens talentosos indicados pessoas influentes ou amigos.
Esses aprendizes iriam estudar e aprender o eficgual estavam tendo contato. O
caminho trilhado por estes jovens nas oficinasigdagéo dada ao estabelecimento
do artesdo, era o de ajudar em pequenas tarefaguads ap0s sua execucao,
deveriam ser rigorosamente inspecionadas e a garévolucdo de suas capacidades
e habilidades, tarefas mais complexas seriam passaé que tivessem dominio
sobre o oficio. Sendo considerados suficientementificados poderiam entéo,

exercer o oficio de forma autbnoma apds seremtradcs. Este registro dava-se
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através de um cuidadoso exame, aplicado peloagaems corporacdes de oficio,
lugar onde os artesdes uniam-se com a finalidadeedelarizar a profissdo, e
proteger seu mercado contra ao exercicio ilicitopdafissdo, corporacbes essas
similares aos sindicatos de hoje, guardadas aslateyropor¢cbes. (CARVALHO,
2005)

Nesta época, a no¢cédo ou conceito de qualidade consgeqcorporar outras
variaveis. Aléem do atendimento das necessidadesxpsctativas dos clientes
comecaram a ser atendidas. O artesdo dominavanbaletm suas maos todo o ciclo
de producao, desde o contato com o cliente, passaeld escolha e aquisicdo da
matéria prima, analisando e definindo a melhorit@écde producéo a ser aplicada e
finalizando com a entrega e os retrabalhos e acl@gdanecessarias (FAESARELLA
et al., 2004). Percebe-se que este tipo de prdohita como principal caracteristica,
a de ser personalizado e sob encomenda, e invan@ve levando a plena
satisfacdo do cliente, porém com uma pequena pvathde para o artesao

2.1.1 Surgimento das Manufaturas

O cenério de producéo de bens de consumo atravages®es mudou em
meados do século XVII, com o crescimento do cornéearopeu. Esse crescimento
impOs uma necessidade de aumento da producéo par@ndimento desta nova
demanda, propiciando o surgimento das primeirasufaturas, onde o proprietario,
um comerciante na maioria das vezes, fornecia eyopee alguns artesdes, que
naquele momento passavam a trabalhar em troca dealario (CARVALHO,
2005). Como forma de organizar e agilizar o trabalestas manufaturas
organizavam as tarefas produtivas na forma de atvido trabalho. Um dos
resultados da divisdo do trabalho, foi a especiglia dos empregados em tarefas
especificas, aumentando a produtividade. Com o @tente produtividade houve o
surgimento da produgédo em massa, que aliada aomemo fixo dos empregados,
resultou na reducdo dos custos que transferidoregopde venda aumentou o
consumo, pois camadas da populacdo com menor pgd&itivo, passavam a ser
consumidores. Essa mudanca no modelo de produgidmcgou mudancas na forma

de como a qualidade tinha que ser vista e tra@@&ZA,2003).
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Nesse novo quadro, percebe-se que o0 contato ewtrente e o executor da
atividade comecou a ser reduzido, o executor nde dwmina todas as etapas de
producdo, como consequéncia, tdo pouco produz ebgo excessivo grau de
exclusividade. A saida para a reducao desta exitdasgie que era um dos fatores de
gualidade, foi a procura da garantia que todosessEm 0 mesmo produto, com as
mesmas caracteristicas que todos os outros cligetebiam, ou seja, que 0s
produtos fossem padronizados, atributo que levama mudanca ou incorporacéo

de outra variavel no conceito de qualidade.

2.1.2 As primeiras pesquisas e experimentos

Como o termo qualidade foi inserido no nosso cdotdr pouco tempo,
pode-se identificar qualidade dentro dos primepassos da administracdo e da
gestéo da producéao.

Um dos primeiros registros que se podem interpretano alusivos a
qualidade, foi do economista e filésofo escocésmidamith (1723-1790), na sua
publicacéo intitulada “A riqueza das nac¢des”. Ad@mith publicou este livro de
1776, e aponta nele os beneficios da divisdo dmltra e da especializacdo. A
divisdo do trabalho e sua repeticdo trouxe graraiglitade para os operadores,
economia de tempo e desenvolvimento de ferramemtéécnicas que levam a
eficiéncia.

Depois de Adam Smith, Charles Babbage (1791-187hpliau as
observacbes de Smith, sendo um matematico com nreguésidora colocou em
davida muitas das praticas existentes. Com a @agéa@ de seu livroOn the
Economy of Machinery and ManufactutgSobre a Economia da Maquinaria a
Fabricantes) em 1832, Babbage corroborou Smitm@aarerificou que Smith nao
percebera a economia que a divisdo do trabalhadrdDom a divisdo do trabalho
em atividades, passou a ser pago pela atividad® e@elo todo, ou seja, atividades
mais simples, méo de obra mais barata, porém s @sl atividades fossem feitas
pelo mesmo operario, este deveria ter dominio de toprocesso, e seria uma mao
de obra mais cara. (CARVALHO, 2005).

No século XIX, Frederick Taylor (1856 — 1915). Unes caracteristicas que

distinguia Taylor de Smith e Babbage, € que Taglém de um pensador e escritor,
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era um homem de acgédo, que colocava seus pensarsanfmsitica. Homem de acao
e autoritario provocou mudancas radicais na manewao as atividades eram
analisadas e dispostas. Até entdo, os propriosanperque buscavam o melhor
método de trabalho, os quais tinham o direito deservar seu conhecimento como
segredo profissional. Taylor sugeriu quatro nov®gdes para a gestao:

1 — Estabelecimento de norma cientifica para cpdeagao.

2 — Uso de meétodo cientifico na selecéo, treinoesenvolvimento dos
operarios.

3 — Estabelecimento de um espirito de cooperac&diatoentre os
trabalhadores e os gestores.

4 — A divisédo da responsabilidade do trabalho ergreperarios e os gestores
em partes iguais. (CARVALHO, 2005)

Ainda no final século XIX e comec¢o do século Xmbs Henry Ford (1863-
1947), responsavel pela transformacdo da industri@motiva, e popularizacdo do
automovel em 1908 com o lancamento do Ford modetju@ custava 850 ddlares.
Ford foi o responsavel pela linha de montagem, além de agilizar a producéo,
tinha a vantagem de produzir produtos com pecascarnbiaveis, ou seja, as pecas
eram padronizadas. Em 1909 a fabrica de Ford prodi4 mil automoveis, cinco
anos depois estava produzindo 230 mil.

Outro importante pioneiro da ciéncia da gestdaoHenry Laurence Gantt
(1861-1919). Gantt trabalhou com Taylor, e é lembrgpela sua influéncia
humanistica na gestdo do trabalho. Um de seus rasguge baseia na recompensa
pelo bom trabalho e n&do por penalidades por um tnaklalho. Outra enorme
contribuicdo foi o desenvolvimento do diagrama dmit& demonstrado na figura
2.1.

Sepn 3,1 Sep 16,1 Sexn 13, 1 Sep 30,'M Dt 7,0
I | Tesk hzme siufrlwlrFls|s/mTiw[T[r]s|s|n|Tw/T]F[c[zm|T [T F|s|c|n]T]W T]F]=
Tack1 =
Tazk 2
Tezk3
Tazk 4
Tzk 5
Task# i
Wizstore 1 P :
Wiestore 2 100

Figura 2.1: Diagrama de Gantt. Fonte: (CARVALHOQZ)
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Esse diagrama permaneceu quase que inalteradeepoamos, até que nos
anos de 1990 foram acrescentadas as linhas dé@digacbarras de tarefa, indicando
as dependéncias entre elas. A figura 2.1 apreseatacha foi retirada do Microsoft
Project, demonstrando assim sua atualidade.

Outro importante colaborador para a evolugdo ddidaae foi Walter Andrew
Shewhart (1891/1967), reconhecido como pai do ontrstatistico do processo. O
primeiro passo para a busca e garantia da qualfdadenspecéo. A inspecéo dentro
dos departamentos de producdo surgiu na décad®2fE tom o proposito de
impedir que produtos com defeito chegassem ao oheré@orém, ndo garantia que
todas as pecgas com defeitos fossem identificatias, de elevar os custos e de que a
tarefa dos inspetores ndo corrigia a causa dogablCom a divulgacao das Cartas
de Controle no final da década de 1920 (no livre Ehonomic Control of Quality of
Manufactured Product, D. Van Nostrand, NY, 193Hewhart marcou a histéria da
gualidade, relatando a experiéncia bem sucedidaeloria da confiabilidade dos
sistemas de transmissdo da Bell Telephones (FAESAREet al., 2004). Na
opinido de Shewhart era improvavel que duas pexgssein produzidas exatamente
de acordo com as mesmas especificagfes, e que existgrau de variacdo das
variaveis que compdem o processo. Admitindo essagZ, Shewhart questionou-
se sobre como poderiam ser distintas as variag@gseeis, daquelas que indicam a
existéncia ou a eminéncia de um problema. Para ik formulou técnicas
estatisticas simples que determinam os limitesadegariacbes, e graficos para
representacdes dos valores que demonstram seiagOearficam dentre dos limites
aceitaveis, surgiram assim as cartas de contra&isgtEco do processo. Com as
cartas pode-se distinguir entre causas anormaiseguééam de problemas, daquelas
inerentes ao processo de producédo. Em vez de espdmal do processo para
avaliar se o produto esta ou ndo dentro do plangmtostras sao retiradas durante
todo o processo, reduzindo os custos com produddsitaosos (CARVALHO,
2005), quando a distribuicdo dos valores encomrdesitro de limites especificados
e proximos a média esperada, identifica que o peacesta sob controle, mesmo
quando existam valores aleatoérios que ultrapasselimdes. Porém, a constatacéao
sisteméatica de valores fora dos limites ou a irgdioade tendéncia de valores que

ultrapassem os limites esperados, sera alvo desengbis indicara a existéncia de
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uma causa que tirou ou poderd tirar o processoodéote. Outra metodologia
desenvolvida por Shewhart foi o ciclo PDCA, maseming seu maior divulgador
anos depois.

As técnicas evoluiam para o controle estatisticquadidade do processo e de
inspecdes dos produtos por amostragem. A qualidadeartesées que primava a
perfeicdo técnica evoluiu para um nivel aceitavelgdalidade. A partir de 1950,
houve a mudanca radical do conceito de qualidaaleual a qualidade passa a ser

vista como um todo e ndo como atributos isolados.

2.2 TQM (Total Quality Management) Gestéo da Qualidde Total

O elevado grau de competicdo no mercado internalcique se reflete no
mercado interno através de produtos oriundos desphises, principalmente com o
advento da globalizacdo, associado com a evolugaosédo de qualidade por parte
dos consumidores, levou as empresas a repensaesrpesturas perante o fator
qualidade. Esta mudanca de postura foi acelergote de meados da década de
80, onde boa parte do mundo passou a ter contamoststemas de controle de
gualidade baseados nos grandes estudiosos deste tem

Edwards Deming e Joseph Juran, conhecidos comoosiios da qualidade,
embora norte-americanos, tiveram este titulo lheguédo, pelos resultados
conseguidos na entdo destruida nacéo japonesaalalé || Guerra Mundial, que
passaria por um milagre industrial e econbmicoéomao se pode colocar apenas
estes dois como responsaveis por este movimeni®, giada 0s norte-americano
tinhamos Philip Crosby idealizador da teoria dm ziafeitos e Armand Feigenbaum
com seu conceito de controle total da qualidadeRGANTE, 1991).

Do lado japonés havia Kaoru Ishikawa, importante ataptacdo dos
ensinamentos de Deming e Juran criou as sete fentasdo controle estatistico da
qualidade e foi incentivador dos circulos da qualed

Ja numa segunda fase, apds a fase do controléststatGenichi Taguchi,
deu um forte impulso a promocao do design indugaj@onés. Além destes temos
outros respeitaveis estudiosos que ndo se podardigxmencionar: Massaaki Imai

(idealizador da filosofia Kaisen,); James Harrimgt(¢passos para a melhoria
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continua); Richard Schonberger (adaptar para o mumcidental as técnicas
japonesas); e, por fim, Blanton Godfrey (Presideietduran Institute em 1987).

Um dos resultados obtidos por estes estudiosos enpitos outros, foi a
mudanca da visado de qualidade pela sociedadeegoe A uma mudanca de viséo
de qualidade por parte das empresas, onde passavista hdo somente como um
conjunto de atributos que tornam um bem ou serplenamente adequado ao uso
para o qual foi concebido. Esta visdo ndo atendian@/as necessidades, pois
algumas particularidades ndo podiam ser abrangidasy a do fornecedor poder se
antecipar as necessidades dos clientes, ou até anessuporte que o cliente
necessita no pds-venda. Surgiu ai o termo gestgoalalade que passou a ser mais
abrangente dando subsidios para o atendimentosdeatticularidades. Uma das
formas encontradas para garantir que os resultatdisios em determinadas
situagbes pudessem ser repetidos com a mesmaia&fifdioco desenvolvimento de
técnicas que passaram a ser chamadas de ferrandentpslidade (BARCANTE,
1991).

2.2.1 Desenvolvimento da Gestao da Qualidade Total

Como ja foi mencionado no inicio deste capitulgeatdo da qualidade total
teve seu desenvolvimento a partir de 1950, embasadarabalhos e estudos de
muitos pesquisadores como Armand V. Feigenbaungpbos/. Juran, Winston
Edwards Deming e muitos outros.

Para melhor compreendermos a evolugédo da TQM, vaesgever a visao

dos principais pesquisadores ou comumente chana@dBsirus da qualidade.

. Deming.

Fisico e estatistico, Edward William Deming (19@33) trabalhou no
Departamento de Agricultura dos EUA desde 192Taaliscipulo de Shewhart e de
Fisher. Prestou consultoria as empresas norte-zanes durante a Segunda Guerra
na implantacéo de sistemas de controle de qualidade

Ao término da Il Guerra Mundial, ele constatou @seécnicas que ele tanto
apreciava e defendia estavam sendo esquecidas@oalbalas pelas empresas norte-

americanas, devido ao novo cenario econdémico, DOgrageitou um convite para
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trabalhar e ajudar na reconstrucdo e reestruturdgdoparque industrial do Japéo,
através dos conceitos de controle estatistico adugéo e do processo de melhoria
continua. Prop6s também a aplicacéo do conceitjudikdade em todas as areas da
empresa e da participacdo direta da alta admigiiradas empresas por meio da
lideranca e envolvimento dentro do processo de onellda qualidade. Indo de
encontro com os conceitos defendidos pela admagédtr cientifica, na qual Ford
dizia que “o consumidor pode comprar o carro qusejudeste que seja um Ford T
preto”, Deming afirma que “o consumidor € a pecasnmaportante na linha de
producdo”. Para facilitar a compreensao de todosens ensinamentos, Deming
(BARCANTE, 1998) colocou-0s em quatorze principios:

1 Crie constancia de propdsito para a melhoria ddyime do servico;
(abrange basicamente inovacao, alocacao e desiidag&cursos)

2 Adote a nova filosofia. Qualidade tem de se townarova religido;
(n&o aceite erros, atrasos, retrabalhos, seus oterdeiros, como se fossem
inevitaveis)

3 Deixe de depender de inspecdo macica; (a qualidadevem da
inspecédo, vem da melhoria do processo)

4 Acabe com a pratica de fazer negoécios apenas pefm;p(passe a
considerar a qualidade)

5 Aperfeicoe constantemente e para sempre o sisterpeoducéo e de

servico; (identifique os problemas. Descubra asase trabalhe para elimina-las)

6 Institua o treinamento e o retreinamento;

7 Institua a lideranca. Liderar € a tarefa do gerente
8 Elimine o temor;

9 Derrube as barreiras entre areas do staff;

10 Elimine slogans, exortacdes e metas; (sO estabeletas com a clara
indicacdo dos caminhos para atingi-las)

11 Elimine quotas numéricas;

12 Remova as barreiras ao orgulho pelo trabalho béo) fe

13 Institua um vigoroso programa de educacéo; (eresiaquipe a lidar
com a inovacao)

14 Comprometimento da alta administracdo criando «dedi que
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permitam a promog¢ao dos pontos anteriores, no-dia-da empresa.

Ainda segundo Deming, as caracteristicas basicdacioradas ao
gerenciamento do capital humano num programa dédgqda sdo (MOREIRA,
2000):

1. Participacéo dos funcionarios nas decisdes ojpeis, no planejamento,
no estabelecimento de metas e no acompanhamed&sdmpenho;

2. O trabalho em equipe é crucial na empresa camdodo. O objetivo de
uma equipe é o de melhorar o input e o output dégger estagio;

3. Valorizacdo do trabalhador, fazendo este orgtdbado trabalho que
realiza. A realizacdo profissional proporciona aonu obra a oportunidade de
trabalhar com satisfacdo e empenho;

4. Estado de confiabilidade entre mdo de obra eimssinacdo gera
comprometimento e envolvimento de todos, traduzetograzer e satisfacdo para o
bem da empresa;

5. O lider deve ter papel de colega aconselharmtm@uzindo as pessoas no
dia a dia, aprendendo com e junto delas;

6. O comprometimento com a qualidade e a coer&wsaatos gerenciais
traduzem o sucesso das atividades empresariais;

7. A melhoria da qualidade e produtividade € umc@sso que sofre
aperfeicoamento continuo;

8. A absorcdo de uma dificuldade econémica repamgela empresa devera
ter o sacrificio de todos. Os cortes deverdo skosfede cima para baixo na
hierarquia das funcoes;

9. O controle estatistico da qualidade é fundareoia detecta a causa que
gerou o erro, podendo assim criar-se um sistemanguenize erros futuros;

10. As inspecdes ndo devem ser excessivas. Ingpetdiefeitas provocam:
frustracdo dos operarios, interpretacdo erradaameop de grafico de controle e
produtos defeituosos entregues ao consumidor;

11. A comunicacdo deve ser clara e fluir naturatmerpois esta é
fundamental para o relacionamento humano;

12. Proporcionar treinamento a todos.
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Outro fator interessante e distinto, € que Demiogndonou a postura que
outros estudiosos praticavam, que € de prescrepadrenizar as solucdes para todas
as situacoes e empresas.

Deming afirmou que a boa qualidade é um grau pgralisle uniformidade,
conformidade a baixo custo e adequado ao mercadsefa, a abordagem do autor
esta voltada a satisfacdo das necessidades dadesjiequalidade é, para ele,
qualquer coisa que o cliente necessita ou des&f&A, 2003)

Barcante 1998 lembra que depois de Deming, oud@rscbs vieram, apesar
de cada um deles ter desenvolvido suas filosofiaedelos proprios, alguns pontos

sdo comuns a todos eles, como os seguintes:

1. Comunicacéao interareas na fase do projeto dos fmedservicos e
processos;

2. Qualidade é algo dindmico, portanto envolve apramanto
continuo;

3. E vital o envolvimento de fornecedores nos esforens prol da
Qualidade;

4. A maioria dos problemas relacionados a Qualidade de

responsabilidade gerencial;
5. Os gerentes devem ser o0s agentes de mudancga;
Educacéo e treinamento devem ser um processo gorgim todos 0s niveis

da empresa, liderados pela alta administracao.

. Juran.

Joseph M. Juran nasceu na Roménia e imigrou paEstasios Unidos em
1912. Licenciado em Engenharia e Direito, comecsuaaatividade como gestor de
gualidade na Western Electric Company. (CUSUMANQ@X)5)

Juran viu a qualidade diretamente associada dag@ttsque um determinado
produto promove no consumidor, e esta satisfac&iirdxquando o produto tem
performance ou caracteristicas superiores, e atigfes@io quando existem
deficiéncias no produto ou servico. Com estas dimgnsdes, a externa que é as
necessidades dos clientes e a interna que estsoorelda com a construgédo correta
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do produto, Juran define qualidade como “adequagaonso”. Essa adequacgao ao

uso passa tanto pelos consumidores internos enestela empresa, que usam e

interferem neste produto de maneiras diferentes.

Juram viu a empresa COmMO UM Processo composto rites \&stagios, que

fazem o papel de consumidores e fornecedores. dlesdagios existem grandes

oportunidades de melhoria através de pequenost@sogeicessivos de melhoria.

Esses estagios possuem clientes e fornecedorderguem uma cadeia, como esta

demonstrado na figura 2.2.

Processo 2|— <ccc —»

A 4

Organizacgao

Processo n

Figura 2.2: Interligacao dos clientes e forneceslémigernos Fonte:

FAESARELLA (et al., 2004)

Cliente
Final

A melhoria continua através de projeto a projetnatestrada na figura 2.3, é

semelhante ao PDCA de Deming.

6 : Planejamento da

Qualidade

Controle da
Qualidade

Melhoria da
Qualidade

Figura 2.3: Trilogia da Qualidade. Fonte: JURANgQP
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A trilogia de Juran é um processo de gerenciamammposto pelo
planejamento, controle e melhoria da qualidadee |psscesso deve controlar o nivel
de performance de qualidade atingido, planejarepwsj para melhorar o nivel
existente através de técnicas adequadas.

Segundo Juran, para que o planejamento esteja stemueado devera seguir

0S passos descritos na figura 2.4.

Identificar os Clientes

(lista de clientes)

Descobrir as necessidades dos clientes

!

Traduzir

(necessidades dos clientes)

Desenvolver o produto

(caracteristicas do produto)

Desenvolver o processo

(caracteristicas do processo)

Transferir para operacoes

Figura 2.4: Sequéncia de atividades do Planejansagondo Juran. Fonte:
FAESARELLA (et al., 2004).
Ainda dentro da trilogia de Juran tem-se o contrqlee é efetuado através do
que ele chama de “Alca de Feedback” (realimentagi@m os trabalhadores. Esse

monitoramento é efetuado até que eles adquiramtacanirole, atingido pelo
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treinamento na coleta e analise de dados sobretivadades e possam tomar

decisbes, como esta demonstrado na figura 2.5.

PROCESSO ==)  SENSOR META

N\ A 4

ATUADOR <= ARBITRO
Figura 2.5: Alca de feedback usada para o contralete: JURAN (1989).

Dentro do processo de controle existe um sensarregponsabilidade € de
avaliar o desempenho real do processo e informa pa arbitro, que ja possui
informacfes sobre as metas planejadas e atravésntigaracdo entre o real e as
metas verifica a necessidade de acédo e comunigador. O atuador deve executar
as acOes necessérias para ajustar se as metas.

Na relacdo de prioridades de Juran, a melhoria pagaalidade vem em
primeiro lugar. Essa abordagem inclui uma listaed@onsabilidades citadas a seguir
((Brocka&Brocka,1994) e (Caravantes,1997)):

Melhoria da qualidade:

1. Estabelecer listas das necessidades e oporti@siggara melhorias;

2. Priorizar a melhoria para a qualidade;

3. Estabelecer a infra-estrutura necesséaria paagasar a melhoria da

qualidade;

IS

. Fornecer treinamento em como melhorar a quadidad

5. Revisar 0s progressos regularmente;

6. Reconhecer as equipes vencedoras;

7. Divulgar resultados;

8. Revisar o sistema de premiacéo para fazer cumpaka de melhorias;

9. Manter o impeto para expandir o planejamento rdEggdcios e incluir
objetivos para a melhoria da qualidade (Moreir®®0
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Planejamento da qualidade:

1 Identifique os consumidores;

2 Determine as suas necessidades;

3 Crie caracteristicas de produto que satisfacaasesscessidades;
4 Crie 0s processos capazes de satisfazer essatedaticas;

5 Transfira a lideranca desses processos para bap@ecional.

Controle da qualidade:

1 Avalie o nivel de desempenho atual;

2 Compare-o com os objetivos fixados;

3 Tome medidas para reduzir a diferenca entre onuesgho atual e o
previsto (FAESARELLA et al., 2004).

. Ishikawa.

Kaoru Ishikawa em 1939, licenciou-se em Quimica idspla pela
Universidade de Toquio. Apds a Il Guerra Mundial &duo incentivador da
Japonese Union of Scientits and Engine@tgSE), promotora da qualidade no
Japao. Ishikawa também foi presidentéMiissashi Institute of Tecnologlshikawa e
considerado a figura nipdnica mais representativantvimento da qualidade.
Recebeu diversos galarddes das mais diversaslig8ds entre os quais se destaca a
Medalha de 22 Ordem do Sagrado Tesouro, atribudttaimperador japonés. Nos
anos 50 e 60 lecionou cursos para executivos sobrdrole de qualidade
(CUSUMANOZ, 2005).

Ishikawa sofreu influéncia de Deming e Juran, podé&senvolveu uma visédo
ampla da qualidade, com énfase no seu lado hurBam@ua visdo, 0 processo € um
conjunto de causas, que sendo controladas, o adsuftera um bom produto ou
servico. Para tal controle ele desenvolveu o dimgrale causa e efeito, também

conhecido como espinha de peixe, demonstrado naafi2)6.
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Figura 2.6: Diagrama de causa e efeito. Fonte: BRI LA (et al., 2004).

Ishikawa (1993) separou as técnicas estatisticasmteole em 3 grupos com
complexidade crescente.

O primeiro grupo é composto pelas 7 ferramentaquddidade. Esse grupo
deve ser de dominio de todos os componentes deesa)pr sdo ferramentas que
podem ser utilizadas na solucéo de 90% dos proklemgualidade.

O segundo grupo de métodos estatisticos clasificawho intermediario, sdo
ferramentas de uso dos especialistas em qualiddds gerentes responsaveis pela
qualidade nos setores. S&o classificados comariathéarios, pois requerem de seus
usuarios um certo conhecimento sobre estatistica.

O dultimo grupo € composto pelos métodos estatssteancados. Esses
métodos pelas suas caracteristicas sdo de usosgesiaistas em qualidade e
consultores.

Para Ishikawa, a qualidade total, necessariameassagelo envolvimento de
todos. E o melhor caminho para esse envolvimenttr&balho em grupo, para tanto
ele desenvolveu os circulos de controle da quadidaue necessariamente devem ser

parte de programa mais amplo de qualidade.
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Ishikawa traduz seu programa em 6 pontos.

1 A alta geréncia define uma politica de qualidapes estard em primeiro
lugar;

2 Orientagdo voltada para o consumidor, traduzimto produtos as
necessidades e anseios dos clientes;

3 Eliminar as barreiras existentes entre as digisds departamentos;

4 Transcrever os fatos em dados padronizados, gaea possam ser
analisados através de ferramentas estatisticas;

5 Adocao de filosofia administrativa de respeittoadicdo humana e gestédo
da qualidade através dos CCQ (Circulo de contralguhlidade);

6 Gerenciamento por funcdo, quebrando a rigideticaérda empresa e
ajudando-a a trabalhar transversalmente, entrelacaas divisbes e funcdes
(FAESARELLA et al., 2004).

Na visdo de Ishikawa a gestdo da qualidade é algodgve estar sempre
presente, logo é algo permanente e deve ser ddgiglavem trés estagios:

1 A garantia da qualidade centrada na inspecéao;

2 A garantia da qualidade centrada no controlerdogsso (padronizacao);

3 A garantia da qualidade centrada no desenvoltonese novos

produtos/servigos. (Lyra, 2003)

Alguns dos beneficios basicos da filosofia de Wik estdo sumarizados a
seguir (Brocka&Brocka,1994):

1. A qualidade comeca e termina com a educacao;

2. O primeiro passo na qualidade é conhecer asiéspedes do cliente;

3. O estado ideal do Controle da Qualidade € quandspecédo ndo é mais
necessaria;

4. Remova a causa principal e ndo os sintomas;

5. Controle de Qualidade é responsabilidade destodotrabalhadores e de
todas as divisoes;

6. Nao confunda os meios com os objetivos;
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7. Coloque a qualidade em primeiro lugar e estghet@as perspectivas de
longo prazo;

8. O marketing é a entrada e saida da qualidade;

9. A alta geréncia ndo deve mostrar reacoes negafjyando os fatos forem
apresentados pelos subordinados;

10. Noventa e cinco por cento dos problemas na esappodem ser
resolvidos pelas sete ferramentas do Controle @did@uale;

11. Dados sem a informacgéao da sua disperséo sas thsos - por exemplo,

estabelecer a média sem fornecer o desvio padraeifd, 2000).

Ishikawa utilizou-se dos conceitos desenvolvido®gaorte-americanos,
porém, soube desenvolver uma estratégia de quelidaed fosse adaptada a
realidade japonesa e aos seus padrdes culturaisorBnshikawa julgava que os
CCQ nédo seriam aceitos por paises ou culturas @ue fossem budistas ou
confucionista, teve uma surpresa, pois antes densuge empresas em mais de 50
paises ja haviam adotado os CCQ. “Julgo que a kdeste sucesso esta no fato de os
circulos de qualidade apelarem a natureza demoemddi ser humano”, escreveu no

prefacio do livro QC Circle Koryo, langado em 1980.

. Feigenbaum.

Para Armand Vallin Feigenbaum, qualidade € uma dode administrar
através de uma abordagem sistémica. Esta vis&@msist propde que todas as
funcdes estédo interligadas e interagindo no procdasqualidade(FAESARELLA
et al., 2004 Ele introduziu o conceito de TQC Total Quality Qohtassim define o
controle da qualidade como um sistema efetivo paegracdo das atividades de
projeto, producdo, manutencdo e melhoria da quididde produtos e servicos

através do esforco coletivo da organizagéo (Lyo832
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Figura 2.7: Atividades integradas do controle daligade. Fonte: BROKA &
BROKA (1994).

Feigenbaum refere-se ao ciclo industrial demonstraal figura 2.7, como
uma sequUéncia de atividades para transformar oettonem produtos para o
mercado. Dentro desse ciclo estdo: marketing, farojengenharia, compras,
manufatura, inspecdo, embalagem, expedicdo, igdtala servicos. Porém, a
qualidade ndo esta restrita a uma determinadalatiei mas deve estar presente em
todo o ciclo, e consequentemente o custo da quiaidsstara presente nestes
estagios.

O custo da qualidade podera ser minimizado por meiama visdo total da
qualidade, que sO sera alcancada por meio dermeimtas relacionados as tarefas e a
motivacdo. O aumento da demanda ou fatos que chareencdo da alta geréncia
nao pode interferir nos programas de qualidade.

Feigenbaum propds 18 passos para orientar seuaptagde melhoria da

qualidade:
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1. Definicdo de Controle de Qualidade Total com sistema que integra o
desenvolvimento, a manutencdo e a melhoria paraiaidgde dos grupos da
empresa, gerando niveis mais econdémicos parasz&iss cliente;

2. Representacdo do controle como uma ferramentagedenciamento
composta de 4 passos:

a) Estabelecimento de padrbes de qualidade;

b) Avaliacdo da conformidade a esses padrées;

c) Atuacao quando os padrdes sao excedidos;

d) Planejamento para conseguir melhorias nos padroe

3. Integracgéo das atividades coordenando-as Eatséacao do cliente;

4. Aumento do lucro resultante da qualidade;

5. Qualidade produz qualidade. Quando um fornecdédsica qualidade,
outros trabalham para encontrar ou superar essepaurao;

6. Os recursos humanos produzem impacto na qualidad

7. O Controle de Qualidade Total se aplica a tasdosrodutos e servigos;

8. A qualidade é uma atencdo total ao ciclo de daproduto ou servico;

9. Controle do processo envolve quatro tipos decqm®ons: controle de
projeto, controle de entrada da material, contdagoroduto e estudo de processos
especiais;

10. Definicdo de um sistema de Controle de Quatidaatal,

11. Os beneficios resultantes dos programas deid@dal Total geram
melhorias na qualidade do projeto e do produtoyziedo as perdas e o0s custos
operacionais, elevando o moral dos empregadosweziretb os gargalos na linha de
producao;

12. Os custos da qualidade sdo um meio para medimear as atividades
de Controle de Qualidade Total. Os custos operamaa qualidade sao divididos
em quatro categorias: custo de prevencao, custwalmcao, custo de falha interna e
custo de falha externa;

13. O Controle de Qualidade deve ser um prograngan@ado. As
responsabilidades de todos os membros da empresaacqualidade devem ser

definidas claramente;
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14. Desenvolvimento de facilitadores da qualidadend® policiais da
qualidade;

15. Comprometimento continuo com a qualidade;

16. Utilizacdo de ferramentas estatisticas;

17. A automacdo nao € uma panaceéia, ela é complprde tornar-se muito
dificil de implantar, por isso deve-se analisarasepessoas estdo realizando as
atividades da melhor forma, antes de se decidir atiomacao;

18. Controle de Qualidade na fonte. A qualidadeune produto deve ser
controlada pelo seu elaborador que deve ter aidatter e a liberdade necessarias
(FAESARELLA et al., 2004).

O custo da qualidade podera ser minimizado atrdeésma visao total da
qualidade, que so6 sera alcancada atraves de t@masnrelacionados as tarefas e a
motivacao.

Esses custos sao divididos em:

a) Custos de controle

b) Custos das falhas

Para Feigenbaum, o sistema de qualidade esta esobesacontrole e nos
procedimentos envolvidos na producgéo e entreggumfutos e/ou servicos dentro
dos padrbes especificados.

Verifica-se que a abordagem desse autor ndo €nirewves sim corretiva,
pois sua énfase esta no estabelecimento de padides,aliacdo da conformidade
com o0s padrdoes, no estabelecimento de acOes vase# na melhoria dos
padrdes.(Lyra, 2003)

. Falconi.

Falconi afirmou que Qualidade Total sdo todas asedsdes que interferem
na satisfacdo das necessidades das pessoas. EskEgdsa serd alcancada se o
produto ou servico estiver dentro da conformidadeesmda, no custo desejado,
entregue no prazo esperado, com a seguranca desefadn assisténcia perfeita. Se
0 produto ou servigo atinge este nivel de satisfaigs clientes ele € um produto de

gualidade.
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Qualidade (preferéncia do cliente)

Qualidade| Qualidade| sequrangq Qualidadel Qualidade  Baixo
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Fabricacag Assisténci

Figura 2.8: Interligacdo dos conceitos de qualid&date: CAMPOS (1992).

A figura 2.8 demonstra que a qualidade traz medhda produtividade da
empresa, e consequentemente a tornard mais cawgedit ira garantir sua
sobrevivéncia. Logo, Falconi sintetiza que a sdbéacia de uma empresa esta em
cultivar uma equipe de pessoas que saibam mordpemr um sistema, que possa
projetar um produto/servico que conquiste a praf@eédos consumidores a um
custo inferior ao da concorréncia. (FAESARELLA et 2004)

O gerenciamento da qualidade denominado de Gemecta pelas
Diretrizes demonstrada na figura 2.9, € um sistemainistrativo que produz
respostas as mudancas rapidamente, além de paparéiexibilidade.

Para sua execucdo, é necessario que seja estdhaleta visdo estratégica
embasada na empresa no ambiente e nas caradsratiturais da empresa, que é a
base para que sejam estabelecidas as diretrizesiquas responsaveis pela solugédo
de problemas significativos e prioritarios da a@ministracdo. Além da visédo
estratégica o gerenciamento da rotina do dia adgdie,é a pratica do controle da
qualidade por todas as pessoas da empresa, emgderggna manutencao e tambéem
na melhoria das operacdes do dia a dia e no alcdasemetas e objetivos
estabelecidos pelas chefias que sdo alinhadas sametas estabelecidas pela alta

administracao.
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Figura 2.9: Gerenciamento pelas diretrizes. FaedVIPOS (1992).

O desenvolvimento da metodologia de gerenciamestaspdiretrizes foi
desenvolvida por varios autores e pelas emprepasgaas. No Brasil, o principal
propagador foi o Professor Vicente Falconi Camgag;undacao Christiano Ottoni.

Essa abordagem afirma que a alta direcdo da emgessadefinir duas ou
trés diretrizes. Uma diretriz deve ser composta nuetas prioritarias para a
organizacdo e as medidas necessarias para seueal€anesultados inclusos nestas
diretrizes devem ser em indicadores financeiro@eefimanceiros e as medidas que
deverdo ser tomadas para alcan¢a-los (CORDEIR®)200

Em CAMPOS (1992) para Falconi a filosofia de quadiel baseia-se em 11
principios:

1. Orientacgéo pelo cliente. Produzir e oferecedptas e servigos que sejam
requisitados pelo cliente;
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2. Qualidade em primeiro lugar. Identificar a qdatle no mercado,
definindo-a no planejamento, no projeto e na pradu® dominio da qualidade traz
lucro continuo e garante a sobrevivéncia da empresa

3. Acdo orientada por prioridades. Identificar @lpjema mais critico e
soluciona-lo pela mais alta prioridade;

4. Acao orientada por fatos e dados. Falar, ratgwcdecidir e agir com base
em fatos e dados;

5. Controle de processos. Deve-se controlar o psoce ndo os resultados
dele. Todos devem garantir o resultado de seuiprépbalho;

6. Controle da dispersdo. Observar a dispersdodddss e isolar a causa
principal dela. Identificar a forma, o valor méde a variacdo da disperséo,
analisando se ela é causada por causa geral @j Unic

7. O proximo processo é seu cliente. O clientermoteou externo € um rei
com quem nao deve discutir mas satisfazer os des#gsde que razoaveis. Procure
conhecer esses desejos e ndo deixe passar proeigitsosos;

8. Controle a montante. A satisfacao do clienterésseguida com realizacéo
de atividades a montante. As contribuicdes a jassit pequenas;

9. Agédo de bloqueio. Nao permita que o0 mesmo ocmokeamente. Tome
acao preventiva de bloqueio para que o mesmo pnabiéo ocorra pela mesma causa,

10. Respeito pelo empregado. Os empregados devemesgeitados como
seres humanos independentes;

11. Comportamento da alta direcdo. Entender a idéinda missao da

empresa e a visdo estratégica e executar azdseatrmetas atraves de todas as chefias.

. Crosby.

Philip Crosby é considerado o autor mais relacionadm o conceito de
defeito zero, criado por ele mesmo em 1961. Cradagsificou qualidade como
sendo a conformidade com as especificacfes, e quenéurada pelo custo da ndo
conformidade. Quantificar a qualidade n&o leva ahoma conclusdo, mas estar
dentro da conformidade ou ndo estar dentro da ooidade. Analisar qualidade
desta maneira traduz que o objetivo do desempenh® é&ero defeito
(Brocka&Brocka,1994).
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Crosby apresenta quatro absolutos da qualidadeKB&Brocka,1994):

* Qualidade se traduz em produzir dentro das espacties pré-definidas,
buscando fazer certo da primeira vez, e todos a®hados devem saber o
significado disto;

* Qualidade se origina da prevencdo. Vacinagdo éteapara prevenir o
desastre organizacional. Prevencdo se origina elaamento, da disciplina, do
exemplo, da lideranca e de outros aspectos;

* Niveis de qualidade aceitaveis ndo podem ser adsgntiomo padréo de
desempenho, mas sim o zero defeito;

* A qualidade é medida pelo preco da ndo conformidadeéio por meio de
outros tipos de indices;

Crosby oferece um programa de 14 pontos para oomaetento da
gualidade. O programa enfatiza: a prevencao endaefeteccao, e
a mudangca da cultura organizacional em vez de niemsas

estatisticas e analiticas. Este programa foi dedéde como um

guia a fim de assegurar o comprometimento da gexéaganhar o
envolvimento os empregados pelas acdes como O DiZedo

defeito (Caravantes,1997).

Crosby (1994) resume que:

- qualidade define concordancia;

- as empresas necessariamente deveriam fazersas corretamente desde a
primeira vez,

- a verdadeira medida do desempenho é o custodlidape;

- e 0 verdadeiro padrdo de desempenho é o “defeitd

Segundo a experiéncia de Crosby (1990), as orggiesaconseguem fazer a
mudanca de sua politica através de trés fases:

12 Ha uma mudanca de convicgdo, quando uma pessoa® lideranca da
organizacdo chega a conclusdo de que o problema guapresa enfrenta € real e
que é chegada a hora de tomar alguma providémespaito;

22 E 0 compromisso, exigindo demonstracéo de satéed
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32 E por ultimo, € a fase de conversdo, onde o ertide permanece
convertido, ou seja, onde a mudanca assume uma foave de gerenciar nao
voltando mais aos erros do passado.

Crosby (1990) deixou bem claro que o conceito daidade é muito bem
aceito pelas corporacdes, porém a sua implementa@@ccaminha, se desenrola
como deveria ou como é preconizado pelos programagialidade e produtividade.
Uma grande parte dos envolvidos tem a idéia quproklemas que envolvem a
qualidade sdo de natureza técnica, e que as pesdodazem parte do problema.
Ainda segundo Crosby (1990) o sucesso dos prograteagualidade esta nas
seguintes caracteristicas:

- Dedicacao e o total compromisso da alta admagats;

- Além da confiabilidade na empresa, também nosceitos de
gerenciamento da qualidade;

- Envolvimento de todos;

- Mudanca de cultura;

- Valorizar a prevencéo e nao avaliacao;

- Dentro da mudanca cultural, ter uma filosofiat&dh para as pessoas;

- Objetivos comuns, que séo definidos por todos;

- Politica clara sem incoeréncias;

- Total integracdo com fornecedores;

- Reconhecimento e valorizagao pelo trabalho raddiz

- Participacéo e padréo de desempenho zero defeito.

A satisfacdo do cliente do comeco ao fim, sempreofmotivo pelo qual
Crosby idealizou a concepcdo do zero defeito, @ojmaindo o conceito de fazer
certo da primeira vez. Segundo Crosby, (1990) psneses alcangcam exceléncia nas
areas da alta producao pelo fato de terem apreradfdbricarn pecas e terem as
pecas que podem ser vendidas. No sentido cona@ritos japoneses, 0s americanos
que fabrican pecas para terem a sua disposicao para seremaalizadaa-x, onde
essex € encarado como uma realidade inalteravel. Cradlosna que o sucesso
japonés na realizacdo dos requisitos da qualidadévénto da dedicacdo da alta

administracéo envolvendo todo o corpo funcional.
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Os japoneses alcancam a exceléncia na conformp@dmeio do dominio
total do processo e do arduo trabalho buscandoll@onee continua do processo. O
autor afirma que os erros e falhas que acontecesnpnogramas de qualidade,
invariavelmente séo frutos da falta de comprometimda alta administracao.

O termo comprometimento se refere basicamente emomgrar para a
organizacdo através de atos, que ndo existe inmmmarépor parte da alta
administracdo entre o que se fala pelo que se faz.

Existe a necessidade da mudanca da cultura naioagao que implementa
0os programas de qualidade, pois as empresas ndeveih como podem mudar
cultura. Porém, essa mudanca ndo é imposta e soiicada, conscientizada e
compartilhada, e como resposta em pouco tempo @ comecam a se sentir
melhor, demonstrando por meio de sorrisos e dopdeseéimento das disputas e 0
surgimento da cooperacdo. A postura de apatia etadei dos sentimentos de
frustracdo e insatisfagcdo no trabalho cedem lugauta — realizagdo, o que leva a
uma nova visdo do proprio trabalho tornando-o §ativo e importante. Na
perspectiva de uma mudanca cultural cria-se umentgbrganizacional baseado na
confiabilidade em ambito geral (clima de confiapgatoda a empresa). “N&ao adapte
o processo de melhoria da qualidade; mude a cybiara que esta se conforme ao
que é melhor. Aprenda do passado, mas nao vivaMeleira, 2000, apud Crosby,
1990).”

O gerenciamento da qualidade assume as seguisfEssabilidades:

- Decidir, informar e conscientizar a todos pelaagd§gia do zero defeito;

- Anunciar claramente a politica da qualidade aembros da sua equipe de
trabalho;

- Comprometer-se de forma coerente com a qualidade;

- Educar para a qualidade;

- Eliminar as oportunidades de transigir com a eonidade;

- Relacionamento de mutualidade fornecedores /eshéfsubordinados /
clientes;

- Convencer a cada membro de sua equipe de qus tmgendem uns dos
outros;

- Descrever com exatidao as tarefas de cada uoogehecer seus méritos.
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Resumidamente o0 modelo da metodologia do Zero @efaioposto por
Philip Crosby (Paladini,1994) :

1. Zero Defeito é um padrdao de desempenho. Istufis@ uma referéncia
basica; um objetivo a perseguir; um alvo a segatm

2. A filosofia do Zero Defeito envolve atitudes r{éo idéias ou conceitos
vagos). Isto pressupde ac¢des, comportamentostaess)

3. A atitude Zero Defeito tem dupla caracteristica;

3.1. As pessoas devem aceitar a idéia de que dtaléfenaceitdvel — ndo
importa onde ou como ele ocorra. Nao se admit@npagsie numa situacao o defeito
seja toleravel e na outra néo.

3.2. Nao é verdade que as pessoas, sendo seresdss@o sempre sujeitas
a erros. As pessoas sao seres vivos, que evoluetimamente; devem, por isso,
aspirar a perfeicdo, a absoluta auséncia de faliraperfeicoes.

4. O movimento em direcdo ao Zero defeito comega acobservacdo dos
erros cometidos.

A seguir, questiona-se por gque eles foram cometdusssa-se a acompanhar
a evolucao das causas de erros para garantir gsi@&b serdo criadas. Com isso, 0s
erros sao evitados.

5. Em nenhuma hipotese deve-se aceitar que o\ab@tbposto é aproximar-
se de Zero defeito. O objetivo proposto é : zerfeite Portanto, o padrdo de
desempenho a considerar ndo é cometer erros préén®ero, mas nao cometer
erros.

Uma das mensagens mais importantes que Crosbyudéiaseguinte: “Se eu
tivesse de pegar um Unico ponto de dificuldades parplementacdo de um
programa de qualidade eu diria que o mais difiabgodos ou todas as pessoas tem
sido entender que a qualidade é o resultado de poidica operacional

(gerenciamento), ndo uma questdo de aplicacacdieas” (Crosby,1990).
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. Taguchi.

Taguchi demonstrou que as especificagfes do praduservico tem grande
parcela de influéncia na sua qualidade e podermashrzidas em custos.

A visdo tradicional da qualidade demonstrada nar#&ig2.10, onde sao
determinados limites fixos de valores, que demansise o produto ou servi¢o estao

ou ndo de acordo com as especificagfes, é sevarnriitada por Taguchi.

Ma Qualidade Boa Qualidadg Ma Qualidade

minimo njminal maximo

Parametro de
qualidade

Figura 2.10: Visao Tradicional. Fonte: BICHENO (299

Taguchi afirmou que existe uma funcdo que demorsstivariabilidade dos
processos, a funcdo perda. E chamada de funcd@ pendjue qualquer valor
diferente do valor determinado como Otimo é consii@ uma perda para a
sociedade. Esta perda inclui os custos da insgdisfdos clientes, que por sua vez
conduzem a custos de reputacdo da empresa. Esig@lefé bastante diferente da
definicdo tradicional orientada para o produto, queuia os custos de trabalho,
sucata, garantia e custos de servi¢cos para megialadade. O cliente é a parte mais
importante do fluxo deste processo, uma vez queuypos e servicos com qualidade
vao garantir o retorno dos clientes, melhorandepaitacdo e aumentando a cota de
mercado.(Métodos Taguchi) A funcdo perda € aprostémente o quadrado do
desvio do valor 6timo. O grafico ilustrado na figu2.11, demonstra como a perda

cresce de maneira exponencial quanto mais elastaafo valor 6timo.
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perda da qualidade

minimo nominal maximo

Parametro de
qualidade

Figura 2.11: Visao de Taguchi. Fonte: BICHENO (1994

Para Taguchi, ao invés de valores fixos para ascédgmacoes, devem existir
limites de tolerancia para as especificagOes, mmaribui para a melhoria da
qualidade, pois como o esforco para alcancar orvationo deve ser constante.
(FAESARELLA et al., 2004)

Segundo Taguchi, o projeto do produto ou serviggpéincipal determinante
do custo final, e seu desenvolvimento é compostarfe estagios:

Taguchi implementou uma grande evolucdo para osepimmentos de

controle de qualidade.

nivel de qualidade
A

projeto robusto do produto / servigo
projeto de parametros
inspecao em processo

inspecao

»
»

procedimento do controle de qualidade

Figura 2.12: Evolucéo dos procedimentos do contitelqualidade: Fonte:
BICHENO (1994).
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A figura 2.12, demonstra a evolucdo dos estagiosotrole da qualidade.
Inicialmente era feito através da inspecdo do pmdQ controle do processo é
considerado superior, sendo o0 projeto de parameteis eficiente, pois ndo ha a
necessidade de estreito controle dos processostof@t@ robusto do produto /
servico € o melhor, pois traz a garantia da peroica do produto / servico mesmo

com alteracdes nas caracteristicas operacion@&EJARELLA et al., 2004)

2.3 TQEM (Total Quality Enviroment Management) Gerenciamento Ambiental
da Qualidade Total

A qualidade do produto ou do servico é um dos jpais fatores no
desempenho de uma organizacdo. A busca pela qimlitdal ndo é somente
decorrente das necessidades dos usuarios de pooluteervicos, que evoluem e
tornam-se mais exigentes a cada dia, mas tambémgpaantir a perpetuacdo das
empresas em uma economia globalizada. (MULLER, Y1998

Assim como o Gerenciamento da Qualidade Total (TQMY meio do
Sistema de Gerenciamento da Qualidade (SGQ), dite@ reducéo de desperdicios,
a diminuicdo de custos, ao controle do processmebhoria das condi¢cdes de
trabalho entre outras atribuicdes, também o Gemeremto Total da Qualidade
Ambiental (TQEM), através do Sistema de Gerenciamelmbiental (SGA),
compartilha dos mesmos principios. Ou seja, ambogoleem a estrutura
organizacional, as responsabilidades, 0s procedo®ernprocessos e recursos.
(MULLER, 1998)

Com a evolugcdo do conceito de qualidade e com arponcacdo das
percepcdes e anseios da sociedade consumidoragsi®es ambientais se tornaram
cada vez mais freqlentes e importantes, tanto nbit@nsocial quanto no
empresarial. (DAIROTI, 2000)

Cita Donaire (1995) que, em curto espaco de tempmcdo de mercados e
recursos ilimitados da década de 60 revelou-sevecmila, porque ficou evidente
que o contexto de atuacdo das empresas tornaadaed@ mais complexo e que o
processo decisorio sofreria restricbes cada ves swieras. Um dos motivos dessa

mudanca no modo de pensar foi o crescimento daciémtsa ecoldgica, na
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sociedade, no governo e nas préprias empresaspagsaram a incorporar essa
orientacdo em suas estratégias.

Em Newman & Breeden (1992), podem ser destacadstsogdias principais
origens de pressédo em relagdo ao meio ambientalidape de vida.

1. Os consumidores verdes: sdo aqueles que coasidas caracteristicas
ambientais do produto como sendo as principais pataterminacédo da decisao de
compra ou ndo de um produto / servigo;

2. Os grupos de pressédo: entidades geralmenteov@ongmentais de renome
e abrangéncia mundial, tais cont@oalition for Environmentally Responsabile
EconomiefCERES) nos Estados Uniddsreen Allianceno Reino Unido e &Green
Peace.

3. As empresas de seguro: nos paises ocidentais@strendo um aumento e
aprimoramento de legislacdes rigorosas que respibzsan as empresas poluidoras
pela recuperacdo dos danos ambientais. Com issas gsllstrias com potencial de
poluicdo tém procurado salvaguardar-se por meisatpiros. Nos ultimos anos
muitas seguradoras estdo excluindo das apodliceobertara dos problemas
ambientais;

4. Os investidores verdes: aqueles que investenergenem empresas com
bom desempenho ambiental.

Em Rosati (1995) qualidade é ter a coragem de fazpre € correto para o
cliente. A analise do que é correto para o cliepssa inexoravelmente pela
preservacao e recuperacdo do meio ambiente.

Todavia, o processo de absorcao das questdes ieeslfgla cultura de uma
empresa ndo € uma tarefa rotineira. Esse processwalmente € conduzido pela
mudanca ou adequagéo das crencas e valores quéusgnsa identidade de uma
organizacdo, para que se consiga adotar uma pos8iratégica que visa 0
gerenciamento ecoldgico, que por sua vez estaidiesem uma Vvisdo sistémica.
(MULLER, 1998)

N&o existe a certeza de que a TQEM trara resulti@aosignificativos como
a TQM trouxe e traz, nem tdo pouco se esses rdegltardo também na mesma
velocidade que os resultados alcancados pela TQ&fdami, porém acidentes

ambientais como os descritos no quadro 1.3 seréaommados e evitados, 0 que
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deve ser analisado e avaliado € o que a minimizagimdo acontecimento de tais

acidentes podem e poderao representar para assampre

2.3.1 A introducgéo da variavel ambiental na qualidde total

Diante dessa nova ordem, as empresas investemrda twescente na busca
pela qualidade com preocupacdes ambientais, qudtams em incentivos ao
desenvolvimento de inovagfes que resultam em uniar reBiciéncia no processo
produtivo e reducao de custos. (DAIROT, 2000)

Produzir com Qualidade Total passa a assumir unelpegtratégico na
sobrevivéncia das organizacdes devido & maior codotia, as maiores exigéncias
governamentais e aumento do numero de processaeddaizacdo (GARVIN,
1992).

As empresas tém buscado com maior frequéncia needidaprotecdo e
recuperacdo ambiental devido a crescente preocupiac§ociedade e como resposta
as legislacbes que restringem 0s processos produtdy produtos poluentes,
controlando os efluentes e outros residuos daddies do meio ambiente. A busca
das empresas por um diferencial competitivo faz cpu@ elas invistam cada vez
mais em inovacdes que resultem em produtos ma@sealou com pre¢cos menores,
tornando de algum modo o produto mais atraentemAssmo as demais tecnologias
de inovacdes, as de eco-inovacbes (busca de umertifal ambiental) também
contribuem para a lucratividade da empresa. Trabalbm eco-inovacdes significa
obter conhecimentos de mercado, tecnologias digeisné pesquisas cientificas que
possibilitam o desenvolvimento de solu¢cdes ambierdearretando em vantagens
competitivas. Essas melhorias podem ser desdegi&s na rotina da empresa até
modificagdes nalesigndo produto, sendo que ter o controle das questbbgentais
leva a um aumento na fatia do mercado, garantisoeevivéncia da empresa, ou
ainda, descobrir novos nichos de negécios. (DAIRZDD)

Ao implantar melhorias ambientais a empresa podar qr solucdes que
tenham preocupacéo posterior ao processo e quehafimadas de solugdes “fim de
tubo” ou por tecnologias que resultem em uma préaugais limpa. As solucdes
“fim de tubo” tém-se demonstrado insuficientes, spt&@m por meta tratar ou

armazenar adequadamente os residuos apds a sgaogdpartanto, a opcao por
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tecnologias de producao limpa, que minimizam aggerale residuos, administram
materiais minimizando desperdicios, tém-se demadstmuito mais eficazes, pois
essa remete a reducdo de investimentos em tecasldfim de tubo”, maior
eficiéncia no processo produtivo e o cumprimentdedgslacdo ambiental. Logo, a
fonte de vantagem competitiva das empresas é aypagido ambiental que resultem
em acOes que modifiquem o processo produtivo eodupo de maneira a torna-los
menos impactantes ao meio ambiente. (DAIROT, 2000)

Segundo Wever (1996), empresas que competem ncadogroecessitam
desenvolver estratégias que tratem todos os pasees seus setores considerando
sempre 0 meio ambiente. Para tanto a empresa nacesslificar a sua cultura e,
portanto a Gestdo da Qualidade Total (TQM - Totzly Management) e a Gestao
da Qualidade Total Ambiental (TQEM - Total QualEypvironment Management)
tornam-se eficazes nesse processo.

A TQEM pode ser desenvolvida a partir da TQM, ga skesenvolvida pelo
aperfeicoamento das atividades produtivas do pdetasta da qualidade total, a fim
de obter melhorias do ponto de vista ambientahamcer pela visdo da importancia
das preocupagdes ambientais no contexto atual.

A TQEM busca o aproveitamento das fontes energéticalas matérias-
primas, levando a constantes reducfes dos impagtbgentais, caracterizando uma
producao mais limpa, portanto a TQEM ¢é instrumeeto@btencdo de lucro a medida
gue contribui para a competitividade da empresa.

As eco-inovacdes na TQEM apresentam um papel fuedi@ina medida que
buscam a maior eficiéncia do processo produtivo ccdorma de aumentar a
lucratividade e a produtividade, e garantem a memde aperfeicoamento continuo.
(DAIROT, 2000)

No mercado global, diante da crescente competitdedentre empresas, nao
se considera mais a qualidade de produtos e sercigmo objetivo ganhador de
pedidos, mas sim como um objetivo de qualificamgpresa como apta a receber
pedidos, que é necessario para continuar no mercado

Para as empresas que ndo tinham ainda incorporaduidavel, este € o
momento em que elas visualizam a qualidade ambientao sendo o proximo

passo a ser dado.
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Para Campos (1992), a qualidade total é represep@dtodas as dimensdes
que interferem na satisfacdo das necessidadesodesmidores e na sobrevivéncia
da empresa. A qualidade ambiental deve incorpodtast as dimensdes relacionadas
por Campos (1992), jA& que a satisfacdo das needssiddas pessoas e a
sobrevivéncia da empresa estao ligadas as questi@entais.

Hoje quando se fala em Gerenciamento da Qualidati [TQM), ja ndo é
algo distante ou desconhecido dentro das empréesasnesmo jeito a variavel
ambiental também ja faz parte deste contexto, pelipcacdes que esta acarreta.
Tem-se como novo desafio a insercédo da varidveleantah pelo Gerenciamento da
Qualidade Total (TQM), pois o0 mercado globalizagoeaenta esta competitividade
entre as empresas.(MULLER, 1998)

Como a TQEM é uma evolucdo da TQM, fica evidencigde todo o
desenvolvimento alcancado pela TQM nas Ultimas décaervira de base para a

consolidacéo da TQEM.
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CAPITULO 3
FERRAMENTAS AUXILIARES DA GESTAO DA QUALIDADE

3.1 Gestao da qualidade e ferramentas auxiliares

Desde o inicio dos estudos e das pesquisas endohgequalidade, todos os
pesquisadores, estudiosos e colaboradores procurdesaxar suas conquistas e
resultados expressos na forma de metodologiaswem®ssg padronizados, para que
os resultados pudessem ser novamente alcancadofirenados no futuro por outras
pessoas.

Com o passar do tempo, 0s esquemas padronizackeygrasa ser chamados
de ferramentas da qualidade.

Atualmente os programas de gestdo da qualidaderddram a existéncia de
dois componentes necessarios:

- Os conceitos e principios fundamentais, que sadesponsaveis pela cultura
organizacional, cultura essa necessaria para arrpode melhoria continua e da
busca da qualidade total;

- As metodologias técnicas e ferramentas da quididaecessarias para
organizacédo e padronizagdo das acdes necessanaas pmasca da qualidade total.

O quadro 3.1 relaciona algumas das principais ¢ésniferramentas e

métodos de melhoria.

Ferramenta / Técnica / Métodc Classificacdo Fonte

Folha de verificacao Ferramenta estatistica daFaesarella et al. (2004)
gualidade e Slack et al.(1999)

Diagrama de Pareto Ferramenta estatistica dgraesarella et al. (2004)
qualidade e Slack et al.(1999)
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Diagramas de Causa-e-Efeito

(Ishikawa)

Ferramenta estatistica da

qualidade

Faesarella et al. (2004)
e Slack et al.(1999)

Diagrama de Dispersao

Ferramenta estatistica d

gualidade

&aesarella et al. (2004)
e Slack et al.(1999)

Cartas de Controle

Ferramenta estatistica d

qualidade

Faesarella et al. (2004)
e Slack et al.(1999)

Capacidade do Processo

Ferramenta estatistica

gualidade

feaesarella et al. (2004)
e Slack et al.(1999)

Fluxogramas (Flowcharts)

Ferramenta estatistica d

qualidade

d-aesarella et al. (2004)
e Slack et al.(1999)

Diagrama de Afinidades

Ferramenta gerencial da

gualidade

Futami (1986)

Diagramas de Relacdes

Ferramenta gerencial dg

qualidade

Futami (1986)

Diagrama em Arvore

Ferramenta gerencial da

qualidade

Futami (1986)

Matriz de Relacdes

Ferramenta gerencial da

gualidade

Futami (1986)

Matriz de Priorizagao

Ferramenta gerencial da

qualidade

Futami (1986)

PDPC

Ferramenta gerencial da

gualidade

Futami (1986)

Diagrama de Atividades

Ferramenta gerencial da

qualidade

Futami (1986)

5S

Outras Técnicas e

Ferramentas Organizacion

Faesarella et al.(2004)

Brainstorming

Outras Técnicas e

Ferramentas Organizacion

Faesarella et al.(2004)

Padronizacao

Outras Técnicas e

Ferramentas Organizacion

Faesarella et al.(2004)

SETFI

Outras Técnicas e

Ferramentas Organizacion

Faesarella et al.(2004)
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Andlise de Input e Output

Outras Técnicas e

Ferramentas Organizacion

Slack et al. (1999) e
Rentes (2000)

Modelagem de Processos

Outras Técnicas e

Ferramentas Organizacion

Carpinetti(2000a)

ARA (Arvore da Realidade
Atual)

Outras Técnicas e

Ferrametas Organizaciona

Rentes (2000)

QFD (Quality Function
Deployment)

Préaticas e Métodos para a

Melhoria e Mudanca

Faesarella et al.(2004)
e Faesarella (2004)

Benchmarking

Préaticas e Métodos para &Carpinetti(2000a) e

Melhoria e Mudanca

Faesarella (2004)

Avaliagao de Desempenho e

Diagndstico das Operacgdes

Préaticas e Métodos para a
Melhoria e Mudanca

Carpinetti(20002)

Ciclo PDCA

Préticas e Métodos para aFaesarella et al.(2004)

Melhoria e Mudanca

Hoshin Management

Praticas e Métodos para

Melhoria e Mudanca

&erolamo (2003)

Medicdo de Desempenho

Praticas e Métodos para@erolamo (2003)

Melhoria e Mudanca

60

Préaticas e Métodos para a

Melhoria e Mudanca

Gerolamo (2003)

Lean Production

Préticas e Métodos para

Melhoria e Mudanca

dserolamo (2003)

GEROLAMO (2003).

Quadro 3.1: Ferramentas técnicas e métodos de rizetteoqualidade Fonte:

A seguir, o presente trabalho descrevera de forbjatiea algumas das

ferramentas citadas com o intuito de fornecer uis@ovgeral destas.
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3.2 Ferramentas estatisticas
3.2.1. Folha de Verificacéo

Técnica utilizada na obtencdo de dados a partioliervacdes amostrais.
Considerada como a principal ferramenta para doindea andlise e solucao de
problemas, com a vantagem de ser uma ferramentafadé compreensao
(FAESARELLA et al., 2004). Embora seja considerade ferramenta simples e de
facil compreensao, ao mesmo tempo é uma das etagiascritica do processo de
solucéo de um problema, ou de pesquisa (MATTOS3)199

As folhas de verificagdo cumprem uma fungao impoetaentro do processo
de coleta dos dados - conjunto de técnicas que, @oemprego da folha de
verificacdo apropriada, permite a obtencdo dos slaggessarios a um tratamento
estatistico especifico (OLIVEIRA, 1996). Por meielat é possivel reduzir a
variabilidade dos dados, uniformizando o0s aspec@dsvantes da pesquisa, 0
conteudo e o formato das respostas. Nao existe onielmgeral - elas dependem de
cada aplicacéao feita (PALADINI, 1994).

O foco gerador de todo o processo é a necessidadefamacdes. Deve
haver alguém, ou um grupo, interessado em obtem#ces confiaveis e que serédo
Uteis a tomada de decisdo (MATTOS, 1998).

Os objetivos das folhas de verificacdo sdo a wagho do processo de
producao, a verificacdo de itens defeituosos, dicegdo da localizacdo dos defeitos
e a verificacao das causas dos defeitos ( FAESARKiilal. 2004).

O planejamento da construcdo de uma folha de vag#io passa pelo:

- estabelecimento do evento que sera estudado;

- definicdo do periodo durante o qual os dadosarketados;

- determinac&o de uma forma consistente de cotetalados;

- construcdo de um formulério claro e de facil nsa@io (FAESARELLA et
al. 2004).

O planejamento da coleta implica no conhecimentbpdode dados
necessarios para analise. Os dados, ou varideeisnpser classificados de acordo
com o quadro 3.2 (OLIVEIRA, 1996).
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Tipo de Caracteristica Exemplo Método de
Variavel Obtencao
Representada por
nameros, Massa,
Quantitativa podendo assumir volume, terrlpo o
CONTINUA todos os valores de execucao, Medigéo
dentro de um peso % de
intervalo referéncia, ...
especificado
NUmero pecas
Quantitativa | Representada por fabrl_cadas,
DISCRETA numeros inteiros quan.tlda}d.e de Contagem
funcionarios,
Resulta de uma
Qualitativa classificagéo,. Se,xo, Cor, o
ATRIBUTO tomada_l a partir Nl\_/el de Classificacéo
de critérios satisfacao
especificos

Quadro 3.2: Tipos de dados Fonte: MATTOS (1998).

Apoés a coleta de dados sé@o aplicadas vérias té&cpae a obtencdo de
informacgdes Uteis. Utilizando-se técnicas estatistadequadas € possivel comparar
os dados, identificar valores suspeitos e fazeré@micias Uteis ao processo de tomada
de decisdo (MATTOS, 1998).

Um exemplo de folha de verificagdo pode ser visttatela 3.1.

ERROS MES TOTAL
1 2 3

Tabulacao 2 3 3 8
Palavras erradas 5 7 4 16
Pontuacéao 9 6 9 24
Omisséo de 2 1 1 4
palavra

Numeros errados 3 4 3 10
Tabelas erradas 3 4 3 10
Total 24 25 23 72

Tabela 3.1: Folha de Verificacdo para erros dealtgo Fonte:
FAESARELLA (et al. 2004).
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3.2.2. Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto ou Analise de Pareto é wdizaando se necessita
demonstrar e distinguir a importancia de varioslgnmas dentro de um universo,
facilitando a elei¢cdo de qual dos problemas € aahasica ou qual deve ser atacado
primeiro para buscar a solucéo do problema (FAESAREet al. 2004).

O diagrama de Pareto necessariamente deve ser emmanstracio grafica
simples que propde-se a estratificacdo dos dadasIRDS, 1992).

O que o diagrama de Pareto demonstra é a exist@aocdementos criticos
aos quais se deve prestar muita atencdo. O modelgrafico utilizado é o que
classifica em ordem decrescente de importancidingarda esquerda. Os elementos
pesquisados estdo descritos o0 eixo X e os valdittdos sdo representados no eixo
Y. (MATTOS 1998)

As etapas a serem seguidas na construcdo de urardeage Pareto sao:

1 — Identificacdo do problema.

2 — Estratificacao.

3 — Coleta de dados.

4 — Priorizagdo através do diagrama de Pareto.

5 — Desdobramento.

6 — Estabelecimento de metas.

Com base nos diagramas de Pareto, os problemas s#&a analisados e
solugbes sao propostas e metas devem ser estdbslepara a melhoria.(
FAESARELLA et al. 2004)

Hoje em dia, constata-se que as bases do PrindgiPareto podem ser
aplicadas nas vérias areas do conhecimento. Rartieente no campo da Gestédo da
Qualidade, tem-se mostrado uma ferramenta muitritapte na priorizacdo de
acdes, minimizando custos operacionais e evitarmtassos (MATTOS, 1998).

Outro fato importante a ser destacado, € a impceégque cada problema
possa ter no contexto aonde ele se aplica. Naa bsirmos apenas a quantificagao
dos mesmos para elegermos o com maior freqiéneia sendo 0 mais vital. Isso se
torna facil de perceber se imaginarmos uma da esa@érea que tem uma média de

trinta acentos rasgados por més e um trem de pomea@ado por ano. Se fosse
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considerada apenas a frequéncia, o problema dodeespouso ficaria classificado
como trivial. Uma solugéo proposta e a valorac&pmitoblemas.

Um exemplo de diagrama de Pareto pode ser vistdiguaa 3.1 que
demonstra a priorizagdo dos erros nos conhecimeetagansporte.

Onde os estratos selecionados através de folheerifieacdo sao:

Erros Frequéncia
- informacdes passadas com erro 23

- tabela de valor 12

- digitacao 08

1 — Informacdes passadas

com erro.

2 — Tabela de valor.

3 — Digitacgé&o.

Figura 3.1: Grafico do niumero de erros x tipo de.eFonte: Transportadora
Transcarga.
Apos a priorizacdo dos erros dos conhecimentosstemseu desdobramento
gue pode ser visto na figura 3.2. O desdobramesit@aclaro que o erro mais que

deve ser o primeiro alvo € o erro provocado parinh¢des passadas com erro.

1 - Peso / Valor.
2 — Cliente.
3 — Origem ou

Destino.

Figura 3.2: Grafico do numero de erros de inforroacéipo de informacao

errada. Fonte: Transportadora Transcarga.
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3.2.3. Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama de causa e efeito também €é conhecido dagrama Ishikawa
(referéncia ao seu criador), ou diagrama espintEete.

Chamado de espinha de peixe devido a forma sidilema espinha de peixe.
O eixo horizontal indica o fluxo de informacbes & setas transversais ou
representam contribuicdes secundarias ao procé3sadiagrama demonstra as
principais causas de uma acdo, ou propriedade, gmrguais convergem causas
menores (causas menos importantes) que compdemoo @ diagrama permite a
visualizagao da relagdo entre as causas e os<fdas decorrentes (MATTOS
1998).

Utilizado para a analise de problemas como defedoss, falhas, perdas e
desajustes do valor ou resultado proposto paradupy / servico. Também pode ser
aplicado no estudo de melhorias que ocorrem saremd sem uma acao pré-
estabelecida e que se deseja perenizar ou, ainelstnuduracéo de decisdes relativas
a situacdes que devem se mantidas ou erradica8af\[®NI, 1994), instrumento
atil para explorar ou ressaltar as possiveis cadsasm problema, descrevendo e
representando a relacdo entre o efeito (resultad®uas possiveis causas (
FAESARELLA et al. 2004).

Podem ser divididas em seis categorias princigataasas: método, mao-de-
obra, maquina, meio ambiente, material, medida.

Apds o levantamento das principais causas, 0 paxiasso € eleger as
causas provaveis e analisa-las.

1. Definicdo do problema a ser analisado, onderecguando ocorre e sua
extenséo.

2. Levantamento das causas do problema e outragoggam auxiliar na sua
organizacdo, apos a observacao.

3. Construcdo do diagrama de causa e efeito. Catéo demonstrado na
figura 3.3 o0 problema é disposto a direita de umhal horizontal, as causas
detectadas séo dispostas no final das linhas eesws. Para cada causa questiona-
se 0 porqué de sua ocorréncia e anotam-se as t&spa® linhas horizontais

menores que nascem das linhas transversais.
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4. Finalmente a interpretacdo, que é a observag&eincidéncia das causas,
obtencdo de um consenso do grupo e a coleta dass gmda determinar qual a
freqUéncia relativa das causas.

causa

matéria prima maquina medida

fornecedor manutencgao
fornecimento deterioragao

instrumento
inspecao

proprio condigdes locais
» Efeito
clima fisica procedimentos
oficina mental informacéo
instrucao
meio ambientg mao de obra método

causa

Figura 3.3: Diagrama de Causa e Efeito. Fonte: CAMRP1992).
A figura 3.4 demonstra a utilizacdo do diagramaaigsa e efeito na analise
de acidentes nas escadas (FAESARELLA et al. 2004).

causas

mao de obra matéria prima  maquina

4_
uso indevido «—
—_> 4_
das escadas :
Acidentes
> nas
iluminag&o ruim - escadas
sujeira nas escadas
lampadas fracas ) \
luminarias sujas
medida método meio ambiente

Figura 3.4: Diagrama de causa e efeito de aciderieescadas. Fonte:
BRASSARD(1985).
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3.2.4. Diagrama de Dispersao

Diagrama que permite a visualizacdo do grau decioglamento e
dependéncia entre duas variaveis consideradas andlese, ou seja, € Util para
estabelecer associacdo e a intensidade, se existie dois parametros ou dois
fatores ou entre um parametro e uma variavel deepsm (OAKLAND, 1994)(
FAESARELLA et al. 2004).

Para construcéo do diagrama de dispersédo, devaletarcde 50 a 100 pares
de amostras do problema e possivel causa, plotaalosees em grafico do tipo X,y
em ordem crescente para a direita e para cima. récdb e a espessura da
concentracdo de pontos indicam a existéncia owladelacao e a intensidade desta
relacdo. Quanto mais proximo estiver o agrupameriemder a uma reta, maior sera
a relacdo e a intensidade entre elas, caso osphitados forem dispersos néo
caracterizara uma relagéo direta. Isto fica maisoctom a utilizagdo do gréfico de
dispersdo como demonstrado na figura 3.5.

média de horas extras / semana

média de erros / semana
Figura 3.5: Gréafico da média de horas extras pmasa x média de erros as
semana Fonte: BRASSARD (1985).

Uma analise bem estruturada com base nos diag@andispersédo, nao pode
ser conclusiva apenas com a observacdo dos diagrgmia podem indicar

conclusdes erradas. Neste diagrama fica demonsfeltas o relacionamento entre
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duas variaveis, por meio da forma como se distnbws pontos, o que nao é
suficiente para provar que uma variavel € causaulea; ou seja, ndo garante a
relacdo causa-efeito. Outras informacdes devenarsgisadas conjuntamente para
gue seja possivel tirar tais conclusdes.

Embora a analise de correlacdo através do diagmenaispersao seja
complexa, ele pode ser utilizado em diversas semgomo demonstra o quadro 3.3
(OLIVEIRA,1996).

Processo de solucéo de problemas

Determinacédo de causa primaria déeterminacéo do possivel

problemas. relacionamento entre duas causas.

Confirmacéao de efetividade das | Qual seréa o publico alvo.

acOes implementadas.

Em pesquisas sociais

Estudo da correlacéo entre o indicdaxa de natalidade e grau de
de criminalidade e a densidade | escolaridade.
demografica.

Saude publica

Determinacéo do efeito de ingestdadeterminacao da incidéncia de
de calorias e 0 peso das pessoas| doengas em funcdo do niumero de

cigarros consumidos por dia.

Aprimoramento da qualidade

Avaliagcdo do numero de horas de| Andlise sobre o efeito do
treinamento sobre o desempenho| investimento em prevencgao e a
em uma determinada tarefa. participacdo no mercado, como

resultado da qualidade.

Quadro 3.3: Quadro de utilizagbes do diagrama sigetdsao Fonte:
MATTOS (1998).

Resumidamente, as vantagens da utilizacédo do diagde dispersdo sao:
- Permite a identificacdo do possivel relacionameentre variaveis

consideradas numa andlise;
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- Ideal quando ha interesse em visualizar a index& do relacionamento
entre duas variaveis;

- Pode ser utilizado para comprovar a relacdo ature efeitos, permitindo
analisar uma teoria a respeito de causas comuns.

E suas desvantagens séao:

- E um método estatistico complexo, que necessitand nivel minimo de
conhecimento sobre a ferramenta para que posiaaél

- Exige um profundo conhecimento do processo cu@blpma deseja-se
solucionar;

- Ndo h& garantia de causa-efeito. Ha necessidaderednir outras

informacdes para que seja possivel tirar melhareslasées (MATTOS 1998).

3.2.5. Cartas de controle

As cartas de controle fornecem informacgdes a resple um determinado
processo, por meio da plotagem de amostras cotefaetéodicamente. Cada ponto
plotado é referente a média de um conjunto de dadtestados com variacao
minima. A variacdo dos pontos dentro dos limitesesgnta-se de forma aleatdria
pela propria caracteristica de variabilidade queac@rocesso tem. N&o sé&o
considerados apenas os pontos fora do limites cproblemas, se houver uma
tendéncia mesmo que ainda esteja dentro dos limiées ser analisada, pois pode
refletir causas especiais e devem ser eliminadasafisas especiais se distinguem
das causas comuns por meio da analise de pararetnusmédia ou desvio padréo,
e podem informar se o0 processo esta ou nao sobolmnbu seja, se ndo houver
alteracbes ao longo do tempo nesses parametrospoespo esta sob controle
estatistico. Quando um processo nao esta sob estatistico, indica que causas
especiais estdo agindo sobre o processo. As cd@imssubsidio para manter o
processo sob controle estatistico, mas ndo dacaatgaque o processos é capaz de
atender as especificacdes.

Na figura 3.6 pode ser visto a ilustragéo de unn@aake controle.
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LSC

LM

LIC

Figura 3.6: Carta de Controle de uma amostra.

3.2.6. Capacidade do processo

A técnica denominada de Capacidade do Processe, smdutilizada para
examinar a capacidade de atender as especificasbaiselecidas, deixando claro
qual o potencial do processo em produzir resultadestro dos limites de
especificacdo. O indice que indica a capacidadeat®esso é dado por:

Cp=(Lse—Lie)/6

Lse é limite superior, Lie é o limite inferior dapecificacdo e o € o desvio
padrdo do processo. Se o resultado de Cp for nwier 1,33 o processo é
considerado capaz, se o resultado for maior od mydae menor ou igual que 1,33 0

processo € considerado razoavel e se for menot gaea classificado como incapaz
(CAMPOS, 1991).

3.2.7. Fluxograma
O fluxograma é uma ferramenta utilizada para astnago de processos de
forma grafica através de simbolos padronizadoschita consiste em desenhar o
fluxograma do processo atual e do processo idealnmgarar os dois fluxogramas
para determinar quais as divergéncias e encorgnarablemas (CAMPOS, 1992).
Um exemplo de fluxograma pode ser visto na figufa ue demonstra um
fluxograma matricial, utilizado quando desejamosnadestrar e evidenciar as

mdltiplas relacdes entre diversas areas, funcBessops ou departamentos. E
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possivel, por meio dele, visualizar de forma clarabjetiva as interfaces entre as

areas e identificar aquelas que se possam estwesgpando sobrecarregadas.

Marketing Geréncia |Departamento| Equipe de

de projetos Reviséo

Avaliar o
Mercad

Existe
mercad

criadc
Sim \ 4
Criar mercaddg > Criar projeto
preliminal

0 p\l/’giduto Avaliar o
- projetc
funciona

O projeto

Aprimorar o 5 €
€ aceitavel

projetc

Ir para a
fase
seguint

7 g g S

a| Arquivar o
Ll .
projetc

Fim
Figura 3.7: Fluxograma matricial de desenvolvimatg@roduto Fonte:
MATTOS (1998).
Os fluxogramas podem ser utilizados em todo cidoagrimoramento da
qualidade e solucao de problema (OLIVEIRA, 1996).
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3.2.8. FMEA (Failure Mode and Effects Analysis / Adlise dos tipos de falhas e
seus efeitos)

Ferramenta utilizada para analisar a gama de posdalhas dentro de um
processo buscando elimina-las.

Com essa ferramenta é possivel identificar iteriscas, determinar as
caracteristicas que possam necessitar controleioadis, reavaliar controles
melhorando e eliminando os desnecessarios e indrgaidades para implantacéo
de acdes corretivas.

Além do bom senso na sua utilizagdo, necessitanmg#oaconhecimento e
familiaridade com projeto e processo para a elagldordas analises.

Indicado para produtos ou processos novos, nasagies profundas,
transferéncia de ferramental existente em outralagsfio, alteracdo ou mudanca de
fornecedor e na existéncia de problemas de qualidedtro do processo.

As informacdes necessarias para a aplicacao do FédleAs seguintes:

Descri¢cao do produto ou processo;

Tipo de Falha;

Efeito da Falha;

CCS - Caracteristica Criticas — Funcionais ou dgiidaca;

Causa da falha;

Severidade: representa a gravidade que a falhasema para o cliente. Para
a determinacdo do grau de gravidade leva-se ena coefeito da falha, que estéao
descritos na quadro 3.4.

Efeito Consequéncia Grau

A falha ndo causara efeito real na performance do
. produto. Também n&o trara conseqiéncias| ao
Minimo ) . . 2
processo subseqiiente ou a montagem. O cliente nao

notara a falha.
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A falha causara uma leve deterioracdo na efici@éncia
do produto ou alguma inconveniéncia no processo
Toleravel | subsequente ou na montagem. O cliente 4
provavelmente notara a falha, porém, ndo ocasignara

reclamacéao ou retrabalho.

A falha causara uma perda moderada na eficiéncia

do produto ou consequéncia ao processo subsequente
Moderado . . o 6
ou a montagem. O cliente se sentira insatisfeito co

a falha, resultando em reclamacéao ou retrabalho.

A falha causara deficiéncia no funcionamento| do
produto e grande insatisfacdo do cliente. Podeataus
Grave | sérias consequéncias ao processo subsequente ou &
montagem, requerendo grandes retrabalhos ou pondo

em risco a seguranca do operador.

Muit A falha afetara a seguranca do usuario, causando
uito

perda total da eficiéncia do produto ou infringindo 10
grave

regulamentos ou leis.

Quadro 3.4: indices de severidade. Fonte: FREIORGA.

Ocorréncia: se 0 processo esta sob controle estatis indice de ocorréncia
pode ser determinado através de dados como o Ggik€ide capabilidade que leva
em conta a variabilidade do processo e sua locag#o relacédo aos limites de
especificacdo), conforme esta ilustrado no tab&a 3

Probabilidade de ocorrer a Frequiéncia de ocorréncia da indice
falha falha
Probabilidade baixa de ocorrer| <=1 em 1.000.000 Cpk >= 1,67 1
falha
Numero de ocorréncias baixo | <=1 em 20.000 Cpk >=1,33 2
NUmero de ocorréncias <=1em 10.000 Cpk>=1 3
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moderado <=1 em 4.000 4

<=1em 1.000

<=1em 400 Cpk<1 6
Numero de ocorréncias alto <=1 em 80

<=1 em 40 8
Numero de ocorréncias em <=lem 38 9
proporgdes alarmantes <=lem?2 10

Tabela 3.2: indices relacionados ao tipo de fdafioate: FREIOS VARGA.

Deteccdo: é a estimativa da probabilidade de detextfalha durante o

processo. Este indice independe do indice de ounarée os critérios para a sua

determinacao estédo descritos na tabela 3.3.

Deteccéo Probabilidade de deteccéo indice
Muito alta Certamente sera detectado 1
Alta Grande probabilidade de ser detectado 3
Moderada Provavelmente sera detectado 3)
Baixa Provavelmente ndo sera detectado 7
Nula Certamente ndo sera detectado 10

Tabela 3.3: Indices de detecgéo. Fonte: FREIOS VARG

Por se tratar de um documento com caracteristioa®mitas, deve ser

atualizado e analisado sempre que acontecerem gaglale projeto, processo,

matéria prima, fornecedor funcionarios ou qualgizor que possa interferir no

sistema atual.

3.3 Outras metodologias, técnicas e ferramentas g#iciais e organizacionais.

3.3.1. Brainstorming

Técnica utilizada em reunides para incentivar gigi@antes a pensarem em

idéias, favorecendo o processo criativo, pois gen#as idéias rapidamente, e esta
técnica pode ser utilizada em varias situacdes [@QID91) (OAKLAND,1994).

Algumas regras sdo importantes para a execucamdwstorming.
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- Em hip6tese alguma as idéias devem ser criticadas

- Nao transcrever as idéias interpretando-a, paidefse perder a sua
esséncia.

- Incentivar a liberdade de expressao, para quedgipantes possam gerar
0 maior namero de idéias.

- O tempo de duracdo do brainstorming ndo devapassar trinta minutos
(FAESARELLA et al. 2004).

- A quantidade de membros de ser entre 10 e 12@egara evitar dispersao
do grupo (OLIVEIRA, 1996).

Em muitas situa¢des pode ser utilizada esta técoiceo no desenvolvimento
de produtos ou servigos, identificacdo das caratisas de produtos ou servicos,
implantacéo de sistemas da qualidade.

Como todo processo de mudanca nas organizacoeseferesisténcia, pode

também ser utilizado na identificagdo das resigénés mudancas na organizagao.

3.3.2. 5W 1H
Ferramenta utilizada para auxiliar no planejametdodesdobramento das
acoOes, e consiste em fornecer repostas a questSestas no quadro 3.5.

PERGUNTAS

What:o que fazer?

Who:quem € o responsavel e quem é o beneficiado agaa?

Where:onde a acéo deve ser feita?

Why:por que a acao deve ser feita?

When:quando a acao dever ser feita?

How: como a acdo dever ser realizada, quais as etamm|e

frequéncia?

Quadro 3.5: Perguntas a serem respondidas no 5Abtté: FAESARELLA
(et al. 2004).
A partir da respostas as questdes formuladas delsenrse um check-list que
garante que ndo haja duvidas sobre as acbes a seeentadas.
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3.3.3. Padronizacgéao

Um dos fatores que mais geram problemas dentremi@sesas € a falta de
padrdes claros e consistentes para a execucaardésst Por falta de documentacao
de padronizacdo, algumas empresas podem ter aiaddénticas sendo realizadas
de maneira totalmente diferente, o que por exerdploulta o estudo dos custos
operacionais.

A implantacdo da padronizacéo passa por trés mas\eatfase preparatoria,
a da organizacéo da padronizacao e a implantacfadianizagéo.

Com a implantacdo da padronizacdo, muitos bensfiséo conseguidos,
como a reducdo de custos, manutencdo da produtesidaperfeicoamento de
projetos e também € a base para a implantacdo tdenatfo e informatizacéo
(FAESARELLA et al. 2004).

3.3.4. SETFI — Ferramenta de priorizacao

Ferramenta utilizada para a priorizacdo na resoldedproblemas existentes,
com base na pontuacdo atingida no quadro de not&EdFI, ilustrado na quadro
3.6.

Fator 1 3 5
S O problema ndoO problema tem Existe sério riscq
seguranca |implica em risco dealgum risco de de acidente de
acidente de trabalho| acidente trabalho
E Ndo h& pressa paraéolucionar o E necessario acgo
emergéncia | solucionar 0 problema o maisimediata para
problema cedo possivel solucionar 0
problema
T O problema néo vaiO problema val O problema tende
tendéncia | piorar piorar a médig a piorar rapido
prazo
F O problema é muito Existe alguma O problema &
facilidade | dificil de resolver dificuldade pard facil de  sern
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resolver 0| resolvido
problema
I E necessario muitpE necessario Nao € necessario
investiment | investimento parapouco investimento
0 resolver o problema | investimento para
resolver 0
problema

Quadro 3.6: Quadro de notas utilizado como aurRtGETFI. Fonte:
SILVA(1994).

O SETFI e a abreviatura dos seguintes aspectos.

S — seguranca: qual o perigo que esta envolvidarololgma;

E — emergéncia: qual a urgéncia necesséria na sotlaggroblema;

T —tendéncia: qual a tendéncia de agravamentoatigona;

F — facilidade: qual a facilidade para a execucasaacao;

| — investimento: qual é o nivel de investimento sségo para solucgéo.

Um exemplo da utilizacdo do SETFI pode ser visttabala 3.4.

Foi utilizado um brainstorming para definir os geshas de um empresa e
em seguida foi aplicado o SETFI e foi detectado @escesso de agua nas escadas

deveria ser o primeiro problema a ser resolvidloHSEARELLA et al. 2004).

Alternativas Fatores

S E| T| F| | |Produto
Excesso de limalha de ferro na area. 2 2 |1 |4 |1 16
Area de sucata desorganizada. 2 2 |2 |4 |2 64
Excesso de po na area de estocagem. 2 2 1| 4| 2 32
Temperatura dos silos muito alta. 2 2 1 |4 2 32
Excesso de agua nas escadas. 4 5|1 3] 5| 4 1200
Poluicdo causada pela caldeira de vapoB 3 1| 3| 2 54

Tabela 3.4: Tabela de notas do SETFI. Fonte: SIL1@A4).



72

3.3.5. Andlise de valor

E o processo de andlise das alternativas existpatesatingir o valor 6timo
de um produto ou servico, determinando quais asnativas que resultam no melhor
desempenho ao menor custo.

Dentro do processo de analise de valor, existeasest

A primeira € o estabelecimento das fun¢des prim&igecundarias de cada
componente do produto ou servi¢co, segregando-osireas funcionais obtendo o
custo por funcéo.

A segunda, é determinar qual é a forma de atendarfuncdo com o menor
custo possivel, e a somatéria das melhores forrassltara no custo total da
operacgao.

E a terceira e Ultima, € a analise dos obstacukra @s alternativas
escolhidas.

A andlise de valor é indicada para ser utilizada feses de projeto de
produto ou servi¢co, na preparacdo para a execugaerecucao (FAESARELLA et

al. 2004).

3.3.6. Benchmarking

Benchmarking é processo pelo qual adota-se porgoseféréncia para a
busca de novos patamares de eficacia, objetivaratdagem competitiva. O
resultado é a antecipacdo de acontecimentos atlav&smparacao e da superacao.

Segundo Camp (1993), benchmarking é uma nova naadeifazer negécios,
por meio de uma visdo externa, ou seja, obrigatantes acdes internas em relacao
aos padrdes externos das praticas nas empresas.

Para o desenvolvimento do Benchmarking alguns passeem ser seguidos:

- Entender as necessidades dos clientes

- Conhecer e identificar seu pontos fortes e fradestificando o que deve

ser melhorado.

- Identificar as empresas ou setores comparaveis.
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Camp (1993) indica os tipos de Benchmarking, ormteo competitivo, o funcional
e 0 generico.

- Desenvolver e implementar um método para a cdeeiaformacdes.

- Apurar o desempenho atual para servir de parametr

- Informar aos funcionarios as descobertas feitam ® Benchmarking
buscando o envolvimento de todos, deixando beno daeal o nivel de qualidade

que os clientes esperam.

- Estabelecer metas factiveis a realidade juntaamemi planos para atingi-
las.

- Monitorar e acompanhar as acoes.

- Como o Benchmarking se baseia em parametrosrmdparacao levantados
em empresas e setores diferentes, necessita deajéa e revisdo constante para
que espelhem a realidade atual (FAESARELLA et@042.

3.3.7. PDCA
O PDCA é um método estruturado utilizado na resaute problemas. Na
llustracéo da figura 3.8, pode-se perceber a sua@scao.

A Agir Definir P
Corretivamente
Métodos
para atingi
as metas
Verificar os Educar e
resultados da treinar
tarefa
executada
Executar
a tarefa
C D

Figura 3.8: PDCA Fonte: CAMPOS (1992).
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As quatro fases descritas na figura 3.10, sao:

(P) Plan - Planejamento,

(D) Do - Execucéo,

(C) Chek - Verificacao e

(A) Action — Acéo Corretiva.

O PDCA pode ser dividido em oito passos como esthodstrado no
fluxograma da figura 3.9.

Levantamento dos problemas e escolha do principal.

A 4
Observacéao do problema escolhido.

A 4

A 4
Busca da causa principal.

A 4
Planejamento da acao de bloqueio.

A 4
Observacéao da acéo adotada.

SIM

O problema voltou a ocorre

NAO

Padronizacao dos procedimentos e dispositivos

A 4
Concluséo: fazer uma reflexdo / préximo problema.

Figura 3.9: Fluxograma das atividades do PDCA. &@AMPOS (1992).
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O ciclo PDCA é uma das metodologias mais utilizadas processos de
TQM. Baseados em Ishikawa apud NOBREGA & COSTA NEI@87), o PDCA
constitui a esséncia do controle da qualidade, edida em que, para qualquer
processo, na fase de planejamento (PLAN), ha questsdelecer metas, definir os
meétodos necessarios para alcancar as metas desdymlfase de execucédo (DO),
deve ser realizado o processo de capacitacdo da®gsee demais recursos do
sistema operacional, e em seguida, parte-se pare@icao propriamente dita. A
execucéo deve ser realizada de forma a coletasdpdoa permitir a verificacdo dos
resultados, que constitui a fase seguinte (CHE@K)itima fase (ACT) consiste da
acao visando corrigir o mau resultado identificaddase anterior. Assim, quando se
verifica o resultado de um processo qualquer, sstaéerificando a qualidade deste
processo: caso a meta desejada tenha sido alcapgadaziu-se qualidade. Caso a
meta ndo tenha sido alcancada, a qualidade n&atiefatoria. Este raciocinio pode
ser aplicado a qualquer processo, repetitivo ou, mAanufatura ou servigos,

operacional ou estratégico.

3.3.8. QFD — (Quality Function Deployment) Desdolamento de Funcao
Qualidade.

O método QFD foi originalmente proposto por Yoji AQ em 1966, e
implementado nos estaleiros KOBE da Mitsubishi lydadustries em 1972.

Importante é ressaltar que o QFD inverteu o pracdssdesenvolvimento de
novos produtos. Comumente a engenharia que digcias atividades de
desenvolvimento. O QFD direciona o processo pelasessidades reais do
consumidor e a légica de funcionamento é aproxipradutores e consumidores,
como antigamente o artesdo conhecia os desejasaddientela (FAESARELLA et
al. 2004).

As atividades basicas pertinentes ao QFD estaoitdssca figura 3.10.
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PLANEJAMENTO
DO I
PRODUTO DESDOBRAMENTO
——>| DA QUALIDADE
DESDOBRAMENTO DO PRODUTO
DO
PRODUTO
PLANEJAMENTO
DO I
PROCESSO DESDOBRAMENTO
——3| DAS ATIVIDADES
DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE
DA
PRODUCAO

Figura 3.10: Atividades Basicas do QFD Fonte: FAREALA (et al. 2004).

A metodologia QFD € baseada em cinco fases:

A primeira fase é a pesquisa de mercado, que g@amze “escutar a voz do
cliente”. A pesquisa é composta por trés etapaglanejamento, a realizacdo da
pesquisa e a tabulagéo dos dados.

A segunda fase é o planejamento do produto onde fi@se busca-se as
solucbes que atendam as necessidades dos cliemesom detectadas pela
pesquisa de mercado.

A terceira fase é o desdobramento do produto enpopeantes criticos, que
envolve o produto do projeto detalhando os comp@serriticos.

A quarta fase é o planejamento do processo, ondet@lhado todo o
processo, identificando as fases criticas garamtingualidade.

A quinta e ultima fase € o planejamento da prod&céontrole da qualidade,
onde sao planejadas as atividades do processaluisancaracteristicas de qualidade
especificadas no projeto (FAESARELLA et al. 2004).

3.3.9. AFerramenta 5 S
A ferramenta 5S ou o Programa 5S como também écald) é um conjunto

de cinco conceitos simples que, ao serem praticadms capazes de modificar o
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humor, o ambiente de trabalho, a maneira de condiziidades rotineiras e as
atitudes.

O termo 5S, segundo Lapa (1993) é derivado de guatavras japonesas,
todas iniciadas com a letra S. Na interpretacaadiaxyramas que representam essas
palavras, do japonés para o inglés, conseguiu-sentrar palavras que iniciavam
com a letra S e que tinham um significado aproxmnedd original em japonés.
Porém, o mesmo ndo ocorreu com a traducdo paratogpés. A melhor forma
encontrada para expressar a abrangéncia e pro&dwdido significado desses
ideogramas foi acrescentar o termo "Senso de" algtesmda palavra em portugués
gue mais se aproximava do significado original.ifdis termo original 5S ficou
mantido, mesmo na lingua portuguesa.

O termo “Senso de” significa “exercitar a capacelat® apreciar, julgar e
entender”. Significa ainda a "aplicacéo corretaadaio para julgar ou raciocinar em
cada caso particular”.

Ao conhecer o significado de cada S fica mais faeilliar melhor o porque

do uso desse termo auxiliar.

JAPONES INGLES PORTUGUES

Utilizacao

4 ~

! Seiri Sorting Senso de Arrum(.a\gaoN

S Organizacgio
Selecéo

) Ordenacao

g Seiton Systematyzin§enso de Sistematizacao
Classificacao

of . . . Li

3 Seisou Sweeping Senso de 'mpeza

S Zelo
Asseio

of . . e Higi

4 Seiketsu | Sanitizing Senso de |g,|ene

S Saude
Integridade
Autodisciplina

% shitsuke ST Senso de Ed >

S disciplining ucacao

Compromisso
Fonte: Lapa 1993, adaptado pelo autor.
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Ha quem diga que praticar o 5S é praticar "bonstdsibou "Bom senso".
Apesar da simplicidade dos conceitos e da faciédae aplicacdo na pratica, a sua
implantacéo efetiva ndo constitui uma tarefa sisiplsto porque a esséncia dos
conceitos é a promocado de mudanga de atitudes imh&@las pessoas. Habitos e
atitudes essas, construidos e incorporados pelaivémcia e experiéncia dessas
pessoas ao longo de suas vidas (RIBEIRO, 1994).

As atividades de 5S tiveram inicio no Japao, lggasaa 22 Guerra Mundial,
para combater a sujeira das fabricas, tendo sidoalmente lancado no Brasil em
1991 através da Fundacao Christiano Ottoni.

Este constitui um aspecto critico da implantacase § a dificuldade de
"romper" com 0s conceitos e pré-conceitos arraigads pessoas. E preciso que seja
criado clima adequado e condi¢bes de alavancageta deudanca. E preciso dar
suporte aqueles que estdo conseguindo "romperidarapqueles que ainda ndo o
fizeram, para que possam seguir a mesma direcdcoutogs. Este rompimento
precisa ser espontaneo para que tenha condicfse g@erpetuar, removendo de
forma definitiva velhos habitos e atitudes e swibistilo-os por outros (RIBEIRO,
1994).

Silva (1992) lembra que a pratica destes concei¢omaneira forcada pode
promover uma mudanca apenas aparente que se darateque cesse a forca que o
impeliu a adotar aquela atitude de falsa mudancatafo, a implantacdo do
programa 5 S precisa ser sistematizada e planejadtodos os passos, se quiser
garantir a longevidade da mudanca incorporada pétedo daqueles conceitos
simples. Quanto maior e mais complexa a organizat@ior serd a necessidade
desta estruturacdo e mais detalhada ela devera ser.

Em empresas pequenas e familiares, a implantagéaté mais simples, nao
somente pelo niumero de pessoas envolvidas, magpalmente pela natureza das
relacdes entre estas pessoas, onde a credibilidammfianca, o respeito mutuo e a
unido estao fortemente sendo exercitados, coneg@dompartilhados entre os seus
membros.

Da mesma forma, a natureza e intensidade das esl@ggésentes no ambiente

organizacional vao influenciar fortemente e podeansttuir fator de sucesso ou
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insucesso na implantagdo dos 5 S. A implantacé® tSer mais facilitada quanto
mais o clima organizacional se aproximar do mod#s relagbes no ambiente
familiar (RIBEIRO, 1994).

3.3.9.1 O 5S e os padrdes operacionais

Padrbes operacionais séo descricdes que especifioam métodos,
procedimentos e condicbes de trabalho de tal foguma ao serem adotados a
qualidade requerida do resultado do trabalho pemsabtida. Ao mesmo tempo, tais
padrdes devem garantir a execu¢do das tarefagmea facil, correta e segura, sem
riscos e num ambiente relaxado (SILVA, 1992).

Padrbes operacionais ndo descrevem apenas seglédadarefas ou acoes,
mas devem especificar também o0s recursos necesg@ia sua execucao. Isto se
torna relevante, pois, a partir do conhecimenttodis executante pode controlar a
eficiéncia do seu trabalho em termos de faciliddde execucédo, qualidade do
resultado e seguranca nas acoes.

Em outras palavras, a repetitividade do resultadotarefas ndo é assegurado
sem a existéncia de padrdes operacionais a segenugg, constituindo isto uma das
etapas da jornada em busca da produtividade. Adadde padrdes operacionais
conduz, portanto para uma reducédo de erros e fallmmsequente eliminacdo de
desperdicio, seja de tempo, energia ou materifdi&¥/£S 1992).

Entretanto, é dificil consolidar a adocdo de pasir@@eracionais em
ambientes e situacdo de desordem relativa a eqergas) pecas, materiais,
ferramentas, etc. Da mesma forma, a existénciabgos estranhos, poeira, lama,
lixo, aparas e outros nos locais de trabalho, pod€m somente influenciar
negativamente na saude e integridade dos execsiteoteo também causar danos,
defeitos e falhas em equipamentos. O resultado d&b quebras inesperadas de
equipamentos, ferramentas nao disponiveis, ded€dorde pecas e materiais, etc.

Deste modo, o sucesso na adocdo de padrdes opaiacgmde ser obtido
somente apOs estabelecido os padrdes ambientaidtilizacdo, Ordenacdo e
Limpeza, bem como o desenvolvimento do Senso deeid\ss educacgédo para

execucdo dos padrbes, disciplinadamente. Em oyiedgvras, a adocdo dos
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conceitos de 5 S constitui um passo importantenddonental no desenvolvimento

de atitudes positivas na conducao da padronizagdarefas.

3.3.9.2 O 5S e a eficiéncia no trabalho

Observando a execucgédo de tarefas, normalmentesé/pbsotar que diversas
acOes nao significam diretamente "trabalho prodttigto €, ndo agregam valor.
Tais acfes improdutivas envolvem manuseio, tramsplar objetos (materiais, pecas,
ferramentas, etc.), procura de algum item, locomog&colha de alguma coisa,
solicitacao de algo, mudanca de posi¢éo, dentresutertamente, nestas situagoes,
os distirbios causados pelos movimentos de desperanencionados, nao
contribuem para que as pessoas se concentrem nacémedo servico, além de
significarem perda de tempo.

E aconselhavel observar que a identificacido dos mecessarios no local de
execucdo da tarefa, o descarte dos itens desngosssadisposicdo destes itens em
locais proximos ao uso ou aplicacdo, a identifioadds mesmos de modo que
qualquer pessoa possa reconhecer e localizar fatiéma facilidade de acesso e
retorno ao local apés uso, a limpeza, a disciptimamanter o0 ambiente organizado,
constituem acdes que eliminam este desperdicionersiam a eficiéncia do trabalho
(RIBEIRO, 1994).

3.3.9.3 O 5S e a facilidade de manutencéo

Defeitos e falhas em maquinas e equipamentos pddemarias causas.
Muitos séo resultantes de procedimentos imprépaf®uxamento de parafusos,
lubrificacdo inadequada, riscos em superficiesslismétodo inadequado para
remoc&o de materiais estranhos, etc.

Descarte de pecas e componentes obsoletos e yeHore a sua aplicacéo
em maquinas e equipamentos. A ordenacdo de pegdsyiais e componentes
permite a execucdo de reparos mais rapidamenten@géo de oOleos lubrificantes,
como por exemplo a associacdo de cores dos tipélede graxa com as graxeiras e
pontos de lubrificacdo pode ajudar a prevenir lizagido de 6leo/graxa inadequada.
Limpeza tem uma profunda associacdo com manutengaddentificacdo de

pequenos defeitos durante a limpeza, pode prevathias futuras. Lubrificacédo
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inadequada assume dois aspectos: a falta dele aleterioracdo de suas
caracteristicas. Deste modo, defeitos e falhasrposkr evitados se o0s niveis de
lubrificante estiverem sendo verificados periodieate, pela remocéo de: sujeira,
poeira, dgua. Materiais estranhos contaminanddfikdortes podem ser responsaveis
por travamento, arranhdes, desgaste prematuro,sdaa® superficies deslizantes,
ruido e vibracdo anormais, deterioracdo do lulamifie com perda de suas
propriedades, etc.

O asseio é importante, como, por exemplo na préeerde ferrugem,
atentando para seus possiveis agentes causaderesrted roupa das pessoas que
trabalham em manutencdo (roupa molhada, com poeiréama, suja de 0leo),
prateleiras construidas com madeira verde Umpits),da oficina com lama, poeira,
agua, ar empoeirado, dentre outros.

Em oficinas, varias pecas defeituosas sao prodsizdi utilizagéo incorreta
de pecas, materiais e ferramentas. Por exemploragdo de uma peca que deveria
ser feita em polegadas pode ser feita em milimeitosice-versa, o que significa
retrabalho e/ou desperdicio.O método de estocaggmarla de instrumentos de
medicdo, pecas, materiais, ferramentas, etc., édmg&o direta com a ocorréncia de
arranhoes, distor¢cdo de dimensdao, oxidacéo, ruptgteebra.

Através do exposto acima percebe-se que a adogamdoeitos 5 S pode ser
um aliado na melhoria da qualidade da manutencédacilidade, bem como na

prevencéao de falhas e defeitos.

3.3.9.4 O 5S e a seguranca no trabalho

A busca de procedimentos seguros conduzem a et#lworde padrdes
operacionais ideais. Operacao segura € garantataquos padrées operacionais sao
observados, constituindo o 5 S uma boa ferrameata pbtencédo de condi¢bes
ambientais seguras, onde as pessoas podem exescéungdo confortavelmente,
além de constituir um instrumento poderoso de egigcgana adocgao de atitudes pro-
ativas na busca da melhoria do ambiente de trabalho

Objetos desnecessarios nos locais de trabalho psdemgentes causadores

de acidentes. A definicdo de area para transitpedsoas, carga e de materiais
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indicadas claramente, sinalizacdo adequada de &Bmsacdes de prevencdo de
acidentes.

A regulamentacdo de uso/manuseio de materiais qzeisg avisos de
adverténcia com sinalizacao visivel sdo fundamerara que cada pessoa possa
visualmente reconhecer e conduzir agdes segurdsces de trabalho.

Obstaculos proximos ou obstruindo saidas de emeey@u extintores de
incéndio, devem ser removidos para permitir acap&las em caso de emergéncia.
A identificacdo de locais perigosos e riscos noiantb de trabalho € o primeiro
passo para adocao de medidas corretivas (elimirdg@oeira, fumaca, mau cheiro,
excesso de umidade e calor, etc.) buscando coimtplta a manutengdo da saude e

integridade das pessoas.
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CAPITULO 4
ESTUDO DE CASO

4.1 Detalhamento do desenvolvimento da pesquisa

O objetivo deste capitulo é apresentar de formallteda o estudo que foi
realizado na empresa de transporte Transcargaa€&#os Ltda. Antes, porém se
faz necessario um breve relato do inicio destayesgquando, ao abordar o tema,
ferramentas da qualidade inseridas no contextoeartadindo se tinha muito claro a
escolha de qual das ferramentas de auxilio a gelstapalidade seria eleita para a
proposta de adaptacao e se, na literatura ja ladytasemelhante. Dividiu-se entéo
esta pesquisa em dois importantes momentos. O ipoinf@ levantar trabalhos
realizados e proposta de adaptacdo e um segundcemtmrfoi investigar mais
detalhadamente a empresa que abriu suas portes @ @zosta.

Para desenvolver o projeto piloto, optou-se poheoar os clientes e a visédo
destes com relacdo a empresa e sua sensibiliddoierdat, além de investigar se
estes apresentavam programas adaptados como paetenmtopor.

Ao final deste processo conclui-se que a ferramg8taeria a mais adequada
para a adaptacao neste momento devido a:

a) € uma ferramenta de introducédo da filosofia T®Meste caso seria de
introducdo da gestdo ambiental;

b) é de facil entendimento;

c) tem como premissa envolver e integrar todoswjaresa;

d) tem baixo custo de implantacao;

e) tem a possibilidade de gerar importantes redndtaelacionados a gestéao

ambiental, mudando muitas vezes a cultura tradatioom relacéo a este tema.
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Quanto ao detalhamento do desenvolvimento da pEsqpianejou-se a

execugdo em quatro etapas.

a) Discutir e expressar claramente o objetivo dedesde caso envolvido;
b) Analisar os métodos para o desenvolvimento dpgsta;
c) Executar a pesquisa;

d) Organizar as informacgdes coletadas e apresentasultados e analises.

Dentre as empresas de transporte rodoviario dagaegcontram-se algumas
empresas que se preocupam em atender as necessidgeus clientes em
conformidade com requisitos internos, da legislagdalas normas ambientais
aplicaveis, procurando implementar melhoria cormtinia eficacia do Sistema de
Gestéo de Qualidade, Meio Ambiente, Salude e Segaranm acdes proativas em
relacdo aos impactos ambientais significativos slass atividades, garantindo a
seguranca e a saude das pessoas envolvidas comioprecessos e normalmente
agem desta forma até como estratégia de negaocio.

Atualmente na cidade de Sado Carlos - SP, existenasv&mpresas de
transporte rodoviério, que servem a varias indiste ao comércio varejista que
utilizam os servicos de transporte dessas empr€saso estratégia de negocio,
algumas dessas transportadoras estdo implemenfendonentas de gestdo de
qualidade total. Um caso especifico é a Transporadranscarga de Sao Carlos
Ltda., que pretende adotar uma nova abordagem mmaamento da qualidade e
meio ambiente, utilizando algumas ferramentas dgigeda qualidade total. Uma
das ferramentas a ser implementada € a conhecida 68, a qual sera foco de
pesquisa aqui proposta.

A idéia da implantacdo de ferramentas da qualidaaiu do principal
proprietario da empresa na busca pela qualidada, tque ele acredita ser
fundamental para a sobrevivéncia da empresa, taotoque diz respeito ao
diferencial diante do mercado competitivo, comernnamente, melhorando o fluxo
de informac0des, as relacdes entre funcionarioémetnido que se relaciona ao bom

funcionamento da empresa.



85

Todos os empresérios deveriam ter a preocupacacestab pois de nada
adianta manter seu ambiente limpo e atender amteliesatisfazendo suas
necessidades, se ndo nos preocuparmos com osoes&die esses residuos estao
degradando ou ndo o meio ambiente.

No acompanhamento da implementacdo de ferramentagyedtdo de
qualidade total, deve-se identificar se ela condmzuma preservacdo e
conscientizacdo ambiental, e quais adaptacdess#@spara que essa ferramenta

leve a tal preservacado e conscientizacdo ambiental.

4.2 Caracterizagao da empresa

A Transportadora Transcarga, empresa aqui estudadafundada em
setembro de 1989, na cidade de S&o Carlos, comaremde 1.500 f Suas
atividades foram iniciadas com 1 veiculo tipo truekroceria aberta e um veiculo
tipo toco também carroceria aberta e 3 funcionérios

Hoje, a Transcarga possui sua matriz localizadanti@ada de Sdo Carlos na
Rodovia Washington Luis, com uma area de 10.00@anforme figura 4.1. Possui
também duas filiais, em S&0 Paulo com uma area0®® 5if conforme figura 4.2, e
outra em Campinas com uma area de 30@anforme figura 4.3.

Figura 4.1: Matriz S&o Carlos



86

Figura 4.3: Filial Campinas

Atualmente sua frota € composta por 25 veiculosilisdos entre cavalos
mecanicos, caminhdes truck, toco, ¥ e veiculospd@aCarretas e carrocerias do

tipo carga seca e sider.
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Com um quadro de colaboradores de mais de 50 gimi@s, e
movimentando em média por més 17.000 toneladas eteanorias, percorrendo
360.000 quilémetros.

Dentro dos servicos de Logistica prestados pelasteaga, hoje abastecemos
alguns clientes com servicos de Kanbam e Milk Remcorrendo diariamente mais
de 2.300 quildmetros, movimentando 50 toneladas walor aproximado de R$
1.000.000,00.

Para verificar se a empresa atendia seus forneeedoclientes internos e
externo de forma consciente, foram elaborados iguésios que foram aplicados
junto aos maiores clientes e colaboradores parastabe&ecimento de metas
organizacionais e para a elaboracdo de materiapdi®. Para os funcionarios foram
realizadas palestras e cursos voltados a visdo uddidgde com preocupacao

ambiental.

4.3 Primeiro questionario

No inicio do presente trabalho, foi proposto umstoeario (Anexo ) que
foi aplicado nos clientes que no periodo de 01@®&Bz2até 31/08/2002 utilizaram os
servicos da transportadora num numero igual ourgupe vinte e cinco vezes. A
quantidade de vinte e cinco vezes foi escolhida e a quantidade de clientes
pesquisados fosse um numero proximo de cem clie@tessultado foi a selecdo de
noventa e oito clientes.

Este questiondrio teve como principal intento, fiai o grau de satisfacao
dos clientes selecionados quanto aos servicosapasste verificar qual o grau de
conscientizacdo dos clientes quanto as questdeemtaib. Para que os clientes ndo
fossem induzidos a opinar sobre questdes ambiemaipositalmente nao foi
colocado de maneira explicita para que opinassdmesiais questdes, e sim em
questbes abertas. O questionario aplicado estawampamhado de uma carta de

apresentacdao e foi estruturado da seguinte maneira:

Andlise De Satisfacdo Do Cliente
Dos noventa e oito clientes que receberam o queési@m vinte e um

responderam, e o resultado foi 0 seguinte:
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A primeira questdo € referente ao atendimento diwitao 0s servigos
prestados, onde o cliente atribui os valores defa#irio, razoavel ou péssimo ao
atendimento.

O gréfico da figura 4.4 demonstra que 81% dos tdgeentrevistados estédo
satisfeitos com o atendimento realizado pelos @méios na solicitacdo da

prestacdo de servicos e 19% classificam este iteno cazoavel.

ATENDIMENTO

19% 0%

81%

Figura 4.4: Atendimento na solicitagdo dos servi¢os

A principal reclamacao feita foi em relagdo a fikan S&o Paulo, alguns
clientes alertaram para o fato de que alguns sEn\pcecisam ser solicitados varias

vezes para que sejam atendidos.

A segunda questéo tinha por objetivo quantificaaséenformacdes ao serem
solicitados os servigos na transportadora, estée eendo passados de maneira clara
e objetiva, atribuindo como classificacdo: semaseyezes e nunca.

Ficou identificado na figura 4.5 que 71% dos funéitos sempre obtém

informacdes claras e objetivas e, 29% as obténezessy
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INFORMAGOES

0%

29%

Figura 4.5: Informacdes referentes ao servico isatio

Aqui foi identificada incoeréncia entre os servigpge sao divulgados pela

transportadora e os que realmente ela presta.

A terceira questdo objetiva analisar se as meraiséo entregues dentro do
prazo combinado. Tendo como valores de quantif@casgmpre, as vezes e nunca.

O grafico da figura 4.6 demonstra que as mercasled@@ entregues sempre
dentro do prazo combinado para 68% dos client82%, alegam que as vezes este

prazo € desrespeitado.

ENTREGA DA MERCADORIA NO PRAZO

0%

32%

Figura 4.6: Entrega da mercadoria dentro do prantbnado
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O ponto onde deve ser implementada a melhoria #uro de informacdes
entre os funcionarios, que por apresentarem falhabam acarretando atrasos nas
entregas.

Outro ponto levantado pelos clientes é que asaohelizadas em S&o Paulo
dificilmente séo realizadas no dia combinado.

O gquarto item analisado tinha como meta verificaatisfacdo do cliente em
relacdo as estado da mercadoria entregue, sedelasegues em estado adequado,
sem danos.

O gréfico da figura 4.7 demonstra que dos clieatgsevistados 85% alegam
gue as mercadorias sempre sdo entregues em edeglmeo e, 15% dizem que as

vezes elas sédo entregues com algum tipo de dano.

ESTADO DA MERCADORIA NA ENTREGA

15% 0%

85%

Figura 4.7: Estado de entrega da mercadoria

A falha identificada neste item é em relacdo asagies de carga e descarga
da mercadoria que deve ser feita de maneira maladnsa, a fim de evitar causar
danos na carga.

A quinta pergunta feita é sobre as condi¢cdes darpagto, se as cobrancas
sao feitas de acordo com o combinado, respeitarefm$, prazos, datas e condicbes
de pagamento.

As condi¢bes combinadas sempre sdo cumpridas patados clientes e,
25% destes alegam que as vezes estas condicOedes@speitadas, como esta

demonstrada na figura 4.8.
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COBRANCAS

25% 0%

-

Figura 4.8: Condi¢cbes de pagamento

A possivel falha para esta tarefa € a desatencdandeonarios ao emitir
duplicatas ou outro tipo de cobranca, ou aindaaramtar os pedidos feitos pelos
clientes.

A quinta pergunta feita é em relacédo a aptidaondoi®ristas e ajudantes para
realizar as tarefas solicitadas, tais como cargscatga, manuseio do produto
transportado. A quantificacdo foi dada em cima deguintes atributos: sim,
realizam o servico satisfatoriamente; apresentancgmhabilidades para realizarem
0 servigo; nao realizam o servigo satisfatoriamente

No gréafico da figura 4.9 demonstra que para 95%ctiestes os motoristas e
ajudantes estdo aptos para realizarem as tarefaandadas e, apenas 5% dos

clientes acreditam que os motoristas e ajudantesapam poucas habilidades.
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HABILIDADES MOTORISTAS E AJUDANTES

5% 0%

95%

Figura 4.9: Aptiddo dos motoristas e ajudantes

A falha identificada € no mau manuseio do carregamealo produto,
acarretando em danos na mercadoria.

A ultima questéo avaliada é a adequacao dos cassrdrd relacdo as cargas
gue sao solicitados para transportar.

A figura 4.10 demonstra que dos clientes analisati¥% acham que os
caminhdes sempre atendem as suas necessidadesjo$9étientes acham que as
vezes 0s caminhdes atendem as necessidades pepottar a carga e, 5% dos
clientes alegam que nunca os caminhdes sdo adeqgueala transportar as

mercadorias.
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ADEQUAGAO DO CAMINHAO A CARGA

5%

Figura 4.10: Adequacao dos caminhdes as cargas

A possivel falha aqui presente deve-se ao fato rdasportadora nao

apresentar alguns tipos de caminhdes solicitados.

Abaixo sdo apresentadas algumas solicitagcbes estSaegedescritas pelos
clientes.

- Mais carros na regido de Santo Amaro, principabma tarde;

- Confirmacado da chegada de material pela manhg;

- Caminhfes bau para cargas de cagambas;

- Agilidade nas coletas e entregas;

- Caminhbes para o transporte de mercadorias commefros de
comprimento;

-ldentificag@o dos funcionarios e uniformes.

Estas sdo as principais solicitacoes e reclamdetdas pelos clientes, e que
muitas delas séo refletidas nas insatisfacdesiimbanias.

Porém, nenhuma alusdo as questdes ambientaisefttifidada, mesmo por
clientes que ja possuem programas de gestdo ambi@nigue pode caracterizar a
falta de compromisso, ou a néo interacdo das geestdbientais com a qualidade.)

Sobre as falhas identificadas sdo propostos alguét®dos de melhoria,

buscando-se a completa satisfacéo do cliente.
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Em relacdo as solicitacdes de servigos realizado$S&o Paulo, para evitar
que o cliente ligue varias vezes cobrando o pefideito, deve-se implantar um
sistema de controle das solicitagfes (sistema b#aso/ entregas): o cliente faz a
solicitacdo e o funcionario verifica qual o melln@rario em que o servico deve ser
prestado (j& programando um possivel atraso), agansblicitacdo confirmando o
horario e motorista para o cliente. Uma sugestda pglanejamento desta tarefa é
implantar uma planilha de controle por motoristagje esta planilha sera feita por
dia, alocando nelas as coletas e entregas queéadeger realizadas, alocando os
horarios (considerando os possiveis atrasos) ®esp

Deve se rever os meios de divulgacdo dos servigaantpresa, pois alguns
clientes alertaram para o fato de que ha incoaaémdre os servicos divulgados e os
prestados;

Deve-se melhorar o fluxo de informacgé&o entre osifurérios, acarretando na
diminuicdo nos atrasos das entregas. Este fluxe pedmelhorado disponibilizando
a planilha de controle ja sugerida;

Problemas com o estado de entrega das mercadodaspser sanados com
implantag&o de treinamentos dos motoristas e ajesian

Para evitar erros nas cobrancas realizadas, dewetss de envia-las aos
clientes, conferir cada uma delas, verificando e fqpi combinado com os clientes e
0s outros dados que constam nelas;

Implantar um sistema de controle de chegada daadera (sistema de
romaneio). Fazer uma lista de todos os materiagsaipegaram, qual o destino de
entrega, esta lista deve ser feita por um funciondo escritorio que devera
comunicar os clientes da chegada do material esgiy& horario de entrega;

Todos os funcionarios que dentro de suas atividadesssitem em algum
momento adentrar as instalagfes dos clientes desamuniformes e crachas de

identificacao.
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4.4 Segundo questionério
Um segundo questionario (Anexo 1) foi aplicado aobentes que

responderam o primeiro questionario conforme aldabé.

ITEM / AVALIACAO OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
ACESSO AO ATENDIMENTO 2 4 0 0
CORDIALIDADE 1 5 0 0
CONHECIMENTO 1 5 0 0
COMUNICACAO 1 5 0 0
CONFIABILIDADE NAS INFORMACOES PRESTADAS 1 4 1 0
ATENDIMENTO AS QUESTOES AMBIENTAIS 2 3 0 0
PRAZOS DE COLETA E ENTREGA 1 4 1 0
PRECO 0 3 2 0
SISTEMA DE COBRANCAS 2 3 0 0

TOTAL PESQUISADOS 6
PORCENTAGEM

ITEM \ AVALIACAO OTIMO | BOM | REGULAR | RUIM
ACESSO AO ATENDIMENTO 33,3% | 66,7% 0,0% 0,0%
CORDIALIDADE 16,7% | 83,3% 0,0% 0,0%
CONHECIMENTO 16,7% |83,3% 0,0% 0,0%
COMUNICACAO 16,7% |83,3% 0,0% 0,0%
CONFIABILIDADE NAS INFORMACOES PRESTADAS | 16,7% |66,7% 16,7% 0,0%
ATENDIMENTO AS QUESTOES AMBIENTAIS 33,3% |50,0% 0,0% 0,0%
PRAZOS DE COLETA E ENTREGA 16,7% |66,7% 16,7% 0,0%
PRECO 0,0% |50,0% | 33,3% 0,0%
SISTEMA DE COBRANCAS 33,3% |50,0% 0,0% 0,0%

Tabela 4.1: Tabulac&o dos dados do segundo qué&stion

Em relagdo ao questionamento sobre a importanciaelo ambiente, todos
0S pesquisados acham fundamental a empresa tereaupacdo ambiental,
controlando e emissdo de gases na atmosfera, testarfluidos utilizados e
transporte de produtos perigosos.

Sobre como a Transcarga deve fazer para atendgues$des ambientais e
sociais 0s pesquisados citaram a manutencdo pexi@# frota, certificacdo 1SO
14000, controle no transporte de produtos perigosistema de informacdo da
legislacdo eficiente e atualizado, conscientizagéofuncionérios, fornecedores e
comunidade em geral, implantagdo da melhoria coatin

Dentre as empresas pesquisadas verificou-se que:

Empresa A - possui um departamento voltado pararataniento,

armazenamento e disposicdo de residuos sélido, aémum sistema de
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monitoramento e preservacdo ambiental voltado para futura certificacdo 1SO
14000

Empresa B - ndo possui programas voltados parauesties ambientais,
apenas ha o atendimento de algumas normas espedificdeterminados produtos
utilizados no processo produtivo da empresa.

Empresa C - informaram que ha um trabalho de inigidio e certificacdo da
ISO 14000 e ISO 9000

Empresa D - afirmaram que todo o produto descartado um destino
seguro, além de existir tratamento de efluentes.

Empresa E - ndo possui programas voltados as @sestdbientais entretanto
procura sempre separar 0s materiais reciclaveiscanmtizando os funcionarios
sobre a importancia de nao poluir o meio ambiente.

Empresa F - Certificada ISO 14000 e ISO 9000

4.5 Visita em empresas com S.G.A.

Além dos questionarios, duas empresas que poss@n fSram visitadas,
no intuito de levantar quais os empecilhos e probk que as mesmas tiveram no
momento da implantacdo de seus SGA, e quais asrfentas e metodologias que

foram implementadas.

4.6 Proposta de metodologia de implantagédo 5S+A

A proposta de implementacdo da ferramenta 5S +e, ¢como principal
objetivo a mudanca de atitude da empresa com relagdquestdes ambientais e
conscientizacdo ambiental dos funcionérios, quie ditida através do conceito da
incorporagdo da preocupacdo ambiental em cada sdos®S, buscando a
racionalizacdo dos processos e servicos, inclumdoinimizacdo do desperdicio,
através da adocdo de medidas simples e de baitmdarignplantacéo.

Para a implantacdo do 5S + A que é proposto nesbalbo, formulou-se
algumas etapas para direcionar sua implantacaegéirsestas sdo apresentadas.
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a) Sensibilizacdo dos gestareS preciso apresentar a ferramenta, seus

objetivos e resultados para que os gestores tomel@ciado se irdo apoiar e se
comprometer com a proposto, so assim esta ter&eltEnsucesso.

b) Formacdo do comitéé fundamental que um grupo composto de

funcionérios de vérios setores sejam 0s resporsge gestdo e implementagédo do
programa. Este comité discutira a melhor estratdgianplantacdo na empresa e a
forma de acéao.

c) Sensibilizacdo dos funcionaricssta etapa prevé a elaboracdo de material

didatico para informar os funcionarios e sensiailizs a comprometer-se com o
programa. S&o realizadas reunides setoriais ol p@ra passar informacgdes e abrir
um canal de comunicacdo do comité gestor do pragam todos na empresa.

d) Implantacdo do programaeparar areas de descarte, fazer o dia do “bota

fora”. Registrar em fotos ou filmes as mudancasjumtadas.
e) Avaliacdo dos resultados e divulgacdpos a implantacdo medir o que foi

realizado. Deve-se fazer um balanco geral, senddafuental a divulgacdo dos
filmes e fotos.

f) Viabilizagdo de novas edi¢cdes do programa: deveaiecessariamente
prever novas edi¢cdes para que a proposta sejgooreala na cultura da empresa e
ndo apenas um programa de acdo pontual. O consit@toa com os gestores a

forma mais adequada de continuidade.

No final, quando todos tomarem conhecimento doseitws da pratica do
5S+A, eles parecerdo simples e rotineiros, porédom@amental o rompimento com
alguns conceitos arraigados. NO0s podemos melhassonambiente de trabalho, e

por consequéncia melhorar o meio ambiente comadm t

4.7 Andlise do caso pesquisado

No inicio do presente trabalho, buscou-se a melgifim da alta administracéo
para que fosse fornecido apoio para as mudangdapeagdes necessarias, visando o
bom andamento do desenvolvimento planejado. O dpoimediato, pois a proposta
ia ao encontro das necessidades e expectativasadadeninistracdo. Na sequéncia

foi planejado e efetuados encontros para inicigraresso de conscientizacdo e



98

mobilizagdo dos funcionarios quanto as questbedeatalis. Foram dois encontros
dentro da propria empresa e um encontro nas depenadéa defesa civil. Os trés
encontros tiveram como principal foco, o acelergmtocesso de degradacéo
ambiental e as questbes ambientais relacionadas ccaeimo de atividade da
empresa, ou seja: controle de emissdo de fumaga pelculos, problemas quanto
ao transporte de produtos quimicos, manutencbesedagpamentos e residuos
dessas manutencdes, etc. A coleta seletiva foieimmghtada e uma familia carente
que trabalha com materiais reciclaveis que resafepnoximidades da empresa foi
escolhida para receber o material da coleta saletim comité de implantagdo do
5S+A foi constituido, com um funcionario de cadeises com base em entrevistas
informais com os componentes do comité, foi deseidm e adaptado os sensos do
5 S+A, para que contempla-se a questdo ambieot#ghrene apostila do anexo IV.
Numa analise objetiva, o presente trabalho trouaea @ empresa uma
conscientizacdo no que tange a visdo dos problambagentais. Prova disso € que a
empresa no periodo da execucdo do trabalho fdicaata pela promotoria do meio
ambiente, que existiam problemas quanto a suaizacab proxima a um coérrego,
problema este que nao foi gerado pela transpodagors no momento da aquisicéo
do imével o0 mesmo ja se encontrava na situacdo sguapresenta. A solucéo
proposta pela lei seria o afastamento do muro derte da transportadora em 30
metros, que representa 4.000 m2 aproximadamenteadl¥a o que inviabilizaria as
atividades da empresa, conforme demonstrado nooaliexpela faixa vermelha.
Apdés a primeira reunidao com os 6rgaos competemesproposta para um (TAC —
Termo de Ajuste de Conduta) foi feita. A promotgoi@pds que a transportadora
reflorestasse uma area a ser escolhida pela prefeida mesma dimenséo
aproximadamente 4.000°mO proprietario da transportadora achou que néwias
contribuindo para o meio ambiente, pois ndo sabseatal area doada seria
preservada e o problema das margens do corregangqugeia a transportadora
também néo seria cuidada. Ele propds para a proaaefoe nao fosse trinta metros
e sim uma faixa de 10 metros, porém ficaria porta&ata transportadora toda a
arborizacdo e manutencdo e a garantia de querestan@o serd mais utilizada para

atividades da transportadora, conforme demonstnadloanexo Il pela faixa
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hachureada . Financeiramente a proposta feitatfa@glgportadora é muito mais cara,

ja no primeiro momento como demonstra no quadro 4.1

Proposta Feita pela Promotoria Proposta Feita peldranscarga
Reflorestamento  deR$ 15.000,00 Valor da faixa de 1®$ 60.000,00
uma area de 4.000 metros.
m2.

Melhorias R$ 30.000,00
(Terraplanagem, Guias,
Grama, Alambrado)

Quadro 4.1: Comparacao entre as propostas par&o(Térmo de Ajuste de
Conduta)

Além das despesas expostas no quadro 4.1 existendeggesas de
manutencdo da area e da barranca do cérrego qiederesponsabilidade vitalicia
da transportadora. Logo fica claro que o fatorrfo®ro ficou em segundo plano no
momento da analise das op¢des, por parte da traagpra.

Outro fato identificado € a mobilizacdo que progrgamambientais provocam
nas pessoas. Através de palestras que trazem axfoes dos problemas que séo
gerados e como esses problemas sdo acumulativpsrides e incentivam bons
habitos e atitudes, porém percebe-se que esteoeptaticipativo e colaborativo
guanto as questbes ambientais tendem a cair nacisstio se nao houver
frequentemente novos encontros e palestras.

O exemplo que a atitude esta mudando dentro desdaega, pode ser visto

na figura 4.11 que mostra o antes e a figura 4ukE2ngostra o depois.
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.12 Depois

Figura 4

.11 Antes

Figura 4
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Conclusodes

A proposta do presente trabalho partiu do pressoptesque a ferramenta 5S
ja esta muito difundida e adaptada a realidadentlaresas. Por se tratar de uma
ferramenta motivacional fica evidente que dentrcedtudo de caso se aplica, pois
uma das conclusées é que a manutencdo da motidasapessoas aos assuntos
ambientais € dependente de instrumentos que prameveeforcem este estado de
animo.

Outro fato que veio corroborar a implantagdo deafeenta 5S+A é a postura
da alta administracdo, que por suas atitudes demanseu comprometimento com
as questdes ambientais, pois no decorrer do trabedbu evidenciado que a alta
administracdo optou por op¢cdes mais onerosas e efiagzes ao meio ambiente,
mesmo tendo opgdes legais e menos onerosas.

Ficou comprovado que o 5S favorece a insercéo uast@es ambientais, pois
ele promove mudancas comportamentais e culturags Sfip essenciais para a
mudanca de postura necessaria no que tange aéepiastbientais.

A internalizacdo da conscientizacdo ambiental copassar do tempo gera
acbes no setor produtivo, pois passam a comporamii{ds e servicos ndo como
algo a mais, mais como algo imprescindivel.

Além da alta administracdo, os funcionarios denrarest que as questdes
ambientais quando discutidas e analisadas dentcenhpresas, sao tratadas com
grande importancia. Isto fica claro com o envolviteedos funcionarios quando
solicitados a dar sugestdes. Na figura 4.12 podgis® que as placas do muro que

foi demolido como parte do repaisagismo da Tramgscaforam utilizadas para a
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construcdo de calcadas e bancos. A idéia de tramafeessas placas foi data pelos
funcionarios quando questionados o que poderitegercom tais placas para néo se
tornarem lixo a ser depositado em aterros.

Foi constatado que a mobilizacdo e envolvimento Essoas quanto as
questdes ambientais, necessita de reforco perinditiz, através de cursos e
palestras, pois o estado de animo das pessoascparaas questdes ambientais
invariavelmente tende a reduzir-se.

O que ficou claro € que a adaptacdo do 5S para & 3S ou seja da
integracdo da qualidade com meio ambiente, natrdaimética tdo pouco dificil, o
que abre a possibilidade de trabalhos futuros padaptacdo de outras ferramentas
para as questdes ambientais. Outra sugestdo géidara proposta deste trabalho

em outras empresas.
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ANEXOS

QUESTIONARIO DE AVALIACAO (ANEXO 1)
1) Ao solicitar nossos servigos como é o atendimento?

a) satisfatério
b) razoavel
C) péssimo

2) As informacdes referentes ao servigo solicitadosps&sados de maneira clara e
objetiva?

a) sempre

b) as vezes

C) nunca

3) As mercadorias sao entregues dentro do prazo cewhisn

a) sempre
b) as vezes
C) nunca

4) As mercadorias sao entregues em estado adequatddases?
a) sempre
b) as vezes

C) nunca

5) As cobrancas sdo realizadas de acordo com o codwiristo €, respeitando

precos, prazos, datas e condi¢des de pagamento?

a) sempre
b) as vezes
C) nunca

6) Os motoristas e ajudantes estdo aptos a realizaseservicos solicitados, assim

como: carga, descarga, manuseio do produto traiasiodY
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a) sim, realizam o servigo satisfatoriamente
b) apresentam poucas habilidades para realizassmvo
C) nao, realizam o servigo satisfatoriamente

7) Os caminhfes sdo adequados ao tipo de carga quesad@dados para
transportar?

a) sempre

b) as vezes

C) nunca

8) Caso vocé queira fazer alguma observacdo sobrernecimento de nossos

servicos, por favor utilize o espaco abaixo:

9) Por favor, utilize o espaco abaixo para descrewgestoes que possam melhorar

a prestacao de nossos servigos.

Em caso de davidas entre em contato para maiocEsesmentos

Telefones: (16) 3361 4198
0800-58419

Fax: (16) 3361-4726

e-mail: ttsc@terra.com.br

Agradecemos por sua colaboracéo..
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QUESTIONARIO AMBIENTAL (ANEXO Il)

Empresa:
Endereco:
Bairro:

Pessoa para contato:

Fone:
CEP: Fax:
Cidade/Estado:

e-mail:

QUESTIONARIO

Acesso ao Atendimento

Cordialidade

Conhecimento

Comunicagao

Confiabilidade nas Informages Prestadas
Atendimento as Questdes Ambientais
Prazos de Coleta e Entrega

Prego

Sistema de Cobrangas

Otimo  Bom  Regular Ruim

ODooooodon
ODooooodon
ODooooodon
ODooooodon

Vocé acha que o meio ambiente é um fator relevante na realizagao de nossos servigos?

Na sua opinido o que poderemos fazer para atender as questoes ambientais, tanto no

ambito legal quanto no social?

Em sua empresa ha programas destinados a gerenciar as questées ambientais? Quais

$30?
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PLANTA DA TRANSPORTADORA COM AS PROPOSTAS PARA O TAC

(ANEXO Il)
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APOSTILA DO 5S +A (ANEXO IV)

Os 5S adaptados para a conscientizacdo ambierdadécan da seguinte

forma:

Utilizacdo / descarte: utilizacdo reduzida de matérias-primas e elevado
indice de conteudo reciclavel;

(regulagem dos veiculos, utilizagcdo de lubrificanteis duraveis.)

O senso de ordenacéo e descarte significa sefdgeto® e analisar atitudes,
identificando o que é necessario e desnecessaraisd mesas, armarios, arquivos e
rotinas estabelecidas, e manter apenas o necepaéidesempenhar as atividades.

Olhe bem nos locais menos visitados ou esquecmnsembaixo de armarios
e no fundo de gavetas, ou seja, verifique:

- existéncia de objetos desnecessarios na arealiéhto;

- existéncia de material sem uso ha muito tempsetar;

- existéncia de objeto de uso pessoal fora dosraysndu das mesas;

- existéncia de material para ser consertado;

- existéncia de mini-almoxarifado que pode ser ielato;

- existéncia de materiais que podem ser aproveitagooutras areas.

Também pode ser analisado cada material ou rotimaacseguinte pergunta:
“isto é necessario para execuc¢do do meu trabalho”?

Cuidado com o impeto no momento do descarte, pgisie documentos ou
papéis podem ter valor histérico como informacao, peodem ter consequéncias
legais com sua destruicdo, ou o custo para refazaecessario pode ser muito alto,
ou seja, qual o prejuizo que pode ocasionar seapdescimento.

No final o resultado deve ser a diminuicdo daa#géo de material e energia,
a reutilizacdo do maximo possivel e finalmentdps@ecessario descartar, treinando
e capacitando os funcionarios para saber como dasceriando uma estrutura de
coleta seletiva.

Ordenacdo: no sentido de reduzir o consumo de energia dueapteducao,

distribuicdo, uso e disposicao final;
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(roteirizagdo das entregas, buscando reduzir edgoafdos veiculos com
entregas e coletas na mesma regiao.)

N&o basta apenas eliminar o que ndo esta sendzadb] é necessario a
adocdo de préticas para organizar e manter ordeaqdito que se utiliza, tais
praticas devem primar pela reducdo do gasto degi@nefodos os materiais e
atividades devem ser tratados segundo sua fre@iéeciso. O importante também &
garantir que pessoas que tenham atividades em copussam localizar o que
precisam facilmente. Como resultado, tem-se ecama@itempo, energia, ambiente
estético e agradavel, diminuicdo do cansaco figitanovimentacdo desnecessaria e
diminuicdo do risco de acidentes.

Devem-se organizar os materiais e atividades dedaocwom critérios pré-
definidos (tipo, uso, ordem alfabética, cronologeta.).

A etiguetagem em pastas, armarios e gavetas, qosfigue todo o contetdo
que os compdem, para facilitar a localizacdo e ldedo. A padronizagédo de um
sistema visual que promova um rapido acesso adoobgeessario ou a atividade a
ser realizada.

Algumas praticas sdo essenciais:

- padronizar as nomenclaturas;

- manter papel e caneta para anotacdes juntoeforiel

- anotar e repassar recados e avisos, em temgo habi

- entregar documentos aos destinatarios, em tepig h

- otimizar os murais, separando por assunto, elitan excesso e a
manutencdo de informacdes ultrapassadas;

- expor visivelmente os pontos criticos, locaisigusos e 0s materiais que
exijam cuidado no manuseio (ex: produtos quimicos);

- analisar a disposicéo de salas e as fungoes\asgeias .

O resultado final € as atividades serem efetuatieiergemente, prezando

pela reducéo do gasto de energia e tempo.

Limpeza: educar para ndo sujar, limpar instrumentos deakinabapds uso,
conservar limpas mesas, gavetas, armarios, equipasne moveis em geral,

inspecionar enquanto executar a limpeza, desoeletiminar as fontes de sujeira;
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(utilizacdo de produtos biodegradaveis.)

A limpeza vem em manter limpo o local de trabalhtes, durante e apds a
jornada diaria, eliminando toda sujeira, ndo s@arente. Muito importante nesse
senso é identificar e eliminar fontes de sujeira. Nomento da limpeza utilizar
produtos biodegradaveis e trabalhar sempre buscangolucdo da utilizagdo dos
produtos para efetuar a limpeza e saber onde dspasultado da limpeza. A
limpeza externa, ou seja, do ambiente de trabative der estendida para a limpeza
interior, eliminando habitos e comportamentos quejudicam as relacbes de
trabalho.

Utilize algumas regras:

- identificar e eliminar as causas da sujeira,

- limpar tudo, desde armarios, equipamentos e mesas

- incentivar seus colegas a fazerem 0 mesmo;

- produzir sem gerar lixo;

- usar corretamente 0s sanitarios;

- estabelecer contato verbal, sem incomodar as idepessoas na sala,
deixando o ambiente silencioso, para propiciar aceotracdo. Isso € limpeza
auditiva;

- eliminar a poluicéo visual;

- Ndo sujar, mas caso ocorra, limpar;

- promover o embelezamento.

A meta principal € a extincdo da lixeira e valog&a da coleta seletiva,

fazendo da limpeza um prética saudavel que naagigeje ao meio ambiente.

Saude: manter condicbes favoraveis de saude, no trabaho,casa e
pessoalmente;

(tabagismo, alcoolismo.)

A salde proposta neste senso engloba os fisicoiameremocional. E a
conscientizacdo e busca de um padréo de comportameate valores, promovendo
condi¢cdes para que se tenha salde, tanto em némnbi@nte de trabalho e na
sociedade.

As atividades necessérias para o senso de saude séao
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- verificar constantemente as condi¢Bes fisicas {ilagéo, ventilagao,
ruidos);

- eliminar todas as fontes de perigo;

- divulgar noc¢bes bésicas de saude (roupas limpaisas bem cuidadas,
banho bem tomado, cabelos limpos, dentes escovettds,

- incentivar e promover a pratica de esportes dabitos que assegurem a
sua saude;

- promover atividades para fortalecimento da agtoy& e o sentimento de
equipe nas pessoas;

- incentivar e promover a prética de atividadesucalis;

- trabalhar a convivéncia e relacfes interpessoais;

- cumprir a legislacéo trabalhista, quanto a sesvipsalubres e perigosos;

- implantar prevencdo a doencgas ocupacionais;

- fazer campanhas de conscientizacdo e prevencdoateas epidémicas e
outras que possam ocorrer em nOsSSo meio,

- manter uma CIPA atuante.

- implementar programas que auxilie a erradicac&@o tabagismo e
alcoolismo.

O resultado séo individuos conscientes que a aeg®al depende da saude

ambiental, pois 0 meio ambiente reflete nas pessamasondicao.

Auto disciplina: a arte de fazer as coisas certas, naturalmentzinarcdo
sempre optar por producdo nao poluente e de mated@ tdxicos e procurando
sempre, também, ndo causar impactos negativos.

(buscar a alternativa correta para 0 meio ambiemt@o necessariamente a
mais econdmica.)

E importante e fundamental deixar bem claro a taedogarticipantes que o 5
S+A faz parte do processo de qualidade total e @nacesso de melhoria continua.
Com o refor¢co permanente as atitudes vao se trenafwlo em habitos e a aplicacdo
do método 5 S+A, numa maneira de viver, transfadoao individuo num
disseminador dessa filosofia. O senso de ordemeéducacédo de nossos habitos e a

pratica efetiva dos outros quatro sensos anteriores
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Como os sensos anteriores, algumas regras devesagedas:

- as tarefas estdo sendo executadas conforme ejqdaf?

- todos observam e cumprem as normas do setortai@ham?
- 0S prazos estipulados estdo sendo cumpridos?

- 0s planos de trabalho sdo cumpridos?

- as pessoas respeitam as normas de seguranca?
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APRESENTACAO DO 5S +A(ANEXO V)

TRANSPORTADORA TRANSCARGA DE SAO
CARLOS LTDA.

PROGRAMA
hS+A

,&[l TRANSCARGA
o0

OQUEEOB5S + A

E UMA PRATICA DESENVOLVIDA
NO JAPAO QUE SERA EMPREGADA
NA TRANSCARGA PARA ENVOLVER
TODOS OS_FUNCIONARIOS NA
ORGANIZAGAO E LIMPEZA DO
AMBIENTE ~ DE  TRABALHO,
PREOCUPANDO-SE ~ SEMPRE  EM
PRESERVAR ~ OS  RECURSOS
NATURAIS E POR CONSEQUENCIA
O MEIO AMBIENTE.

COMO ENTENDER OS 55+A

-0S 55 + A ESTAO DIVIDIDOS
EM SENSOS, ONDE CADA UM
DELES - APRESENTA
PREOCUPACAO AMBIENTAL.

-A  MELHOR MANEIRA DE
COMPREENDER ESTE PROGRAMA
E ENTENDER OS CINCO
SENSOS:
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0S CINCO SENSOS SAO:

SEIRI - SENSO DE ORGANIZACAO E UTILIZACAO

| - SEITON - SENSO DE ARRUMACAO

SEISOU - SENSO DE CONSERVACAO
E LIMPEZA

SEIKETSU - SENSO DE PADRONIZACAO
E SAUDE

SHITSUKE - SENSO DE AUTODISCIPLINA

SEIRI - SENSO DE ORGANIZACAO E
UTILIZAGAO

SIGNIFICA IDENTIFICAR O
QUE E OU NAO NECESSARIO
PARA A REALIZACAO DA
TAREFA, REUTILIZANDO,
RECICLANDO OU DESCARTANDO
ADEQUADAMENTE O QUE FOR
CONSIDERADO DESNECES-
SARIO.

Exemplo: regulagem dos veiculos,
utilizagdo de lubrificantes mais
duradveis, efc.

SEITON - SENSO DE ARRUMACAO

"CADA COISA NO SEU LUGAR" -
SIGNIFICA DEFINIR  LOCAIS
ADEQUADOS E CRITERIOS PARA
ESTOCAR OU GUARDAR O QUE E
NECESSARIO PARA EXECUTAR A
TAREFA DE MODO A FACILITAR O
USO, O MANUSEIO E ATE MESMO
A PROCURA DO ITEM, DIMINUIN-
DO O SONSUMO DE ENERGIA.
Exemplo:roteirizagdo das entregas.




SEISO - SENSO DE CONSERVACAO E
LIMPEZA

SIGNIFICA ELIMINAR A SUJEIRA
E OBJETOS ESTRANHOS PARA
MANTER LIMPO O LOCAL DE
TRABALHO, SENDO QUE O
DESCARTE DO MATERIAL DEVE
SER FEITO DE MANEIRA NAO

PREJUDICIAL AQ MEIO
AMBIENTE. E TAMBEM MANTER
DADOS E INFORMACOES
, ATUALIZADOS PARA GARANTIR
| <=~ TOMADAS DE DECISOES

+— CORRETAS.
(%%;Q Exemplo: utilizagdo de produtos

biodegradaveis.

SEIKETSU - SENSO DE
PADRONIZAGAO E SAUDE

SIGNIFICA  CRIAR = CONDICOES
FAVORAVEIS A SAUDE FISICA,
MENTAL E EMOCIONAL, GARAN-
TINDO AMBIENTE NAO AGRESSIVO
E LIVRE DE AGENT'S NAO POLU-
ENTES, MANTER BOAS CONDICOES
SANITARIAS NAS AREAS COMUNS
(REFEITORIOS, BANHEIROS, CO-
ZINHA), ZELAR PELA HIGIENE
PESSOAL E CUIDAR PARA QUE AS
INFORMACOES E COMUNICADOS
SEJAM DE_ FACIL LEITURA E
COMPREENSAO.

Exemplo: tabagismo, alcoolismo, etc.

SHITSUKE - SENSO DE
AUTODISCIPLINA

SIGNIFICA TER O HABITO DE
OBSERVAR E SEGUIR NORMAS,
REGRAS E PROCEDIMENTOS.
INDICA O MOMENTO EM QUE AS
PESSOAS CONSCIENTIZAM-SE DA
NECESSIDADE DE BUSCAR O AUTO
DESENVOLVIMENTO E CONCRE-
TIZAR AS MELHORIAS ALCANCA-
DAS COM OS "S" ANTERIORES,
SEMPRE OBSERVANDO O MEIO
AMBIENTE.

Exemplo: buscar a alternativa correta
para o meio ambiente e ndo
necessariamente a mais econdmica.
Deve-se pensar a lonogo prazo
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COMO EXECUTAR O 5S + A

-O PROGRAMA 55 + A COMECA COM UMA SERIE
DE REUNIOES E PALESTRAS, SOBRE MEIO
AMBIENTE E NOSSA RELACAO DIRETA COM ELE.

SEQUENCIA DOS 55 + A

= Dot £ <~ Pudoniac
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