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RESUMO: Trabalha-se a empresa pesquisada inicialmente identificando suas
origens, aquisicdes e incorporagbes até chegar a estrutura atual, bem como,
identifica-se as fabricas instaladas no Brasil, a responsabilidade pelo
desenvolvimento e projeto de produtos, servigos, suas politicas se objetivos.
Funcionamento do servico de Atendimento Avancado, bem como a representagao
do lay-out, a especificagdo das politicas gerenciais, a identificagdo de pontos fortes e
pontos fracos da empresa e as consequéncias, oportunidades e ameacgas que
podem advir dos mesmos. Estudo do sistema de qualidade: com plano e seus fluxos,
o sistema de auditoria interna, a forma de Medicdo e Monitoramento de Processos, a
Medicdo e Monitoramento de Produto, Medicdo e Monitoramento durante o
Processo, Medigdo e Monitoramento Final, os Registros da Qualidade, o Controle de
Produto Nao Conforme, a forma de analise dos dados fornecidos pelo sistema de
qualidade da empresa. Como se processam as melhorias e o trato das informacdes
para a melhoria continua, a forma de “startar” a agao corretiva. Os custos da nao
qualidade, os beneficios, identificacdo dos fatores fundamentais que afetam a
qualidade. Definigcdes de itens operacionais do custo da qualidade, tais como: custo
da prevencao, custos de avaliacdo, custo de falha interna e custo da falha externa, a
descrigcao do sistema de controle de NQM da empresa pesquisada.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, empresa, custos, satisfagao, processos.

ABSTRACT: Initially work with the researched company identifying its origins,
acquisitions and incorporations until gets to the actual structure, as well, identify the
factories installed in Brazil, the responsibility for the development and projects of
products, services and its policy of objectives. The functionality of the Advanced
Answer service, as well the representation of the layout, the specification of its
general policy, the identification of strong an weak points of the company and its
consequences, opportunities and threats that cam come from them. A Study of the
quality system: with a plan and its flood, the internal audit system, the way of
Measurement and Monitoring of Process, the Measurement and Monitoring of
Product, the Measurement and Monitoring during the Process, and Final
Measurement and Monitoring, the Registers of Quality, the Control of Non
Correspondent Product, the way of analysis of the data given from the quality system
of the company. The way the improvements are carried and the handling of the
information to the continue improvement, the way to start the correction action. The
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costs of non quality, its benefits and the identification of the fundamentals factors that
affects the quality. Definitions of operational items of the cost of quality as such: cost
of prevention, evaluation costs, internal and external failure costs, the description of
the control system of NQM of the researched company.

KEY WORDS: Quality, company, costs, satisfaction, process.

1 INTRODUCAO

O Projeto de pesquisa em uma empresa de grande porte visa
identificar e solucionar problemas de qualidade no decorrer do processo produtivo.
Para tanto, € necessario conhecer todos os fatores que afetam o conceito de
producdo e qualidade, ou seja, layout, logistica, mao-de-obra, quantidade a ser
produzida, tipo do produto, politicas gerenciais, sistema de informacgao etc.

Atualmente as empresas buscam reduzir seus custos para tornarem-
se cada vez mais competitivas junto ao mercado consumidor, e com isto algumas
empresas acabam em algum momento tendo que diminuir seu efetivo por nao
conseguirem diminuir seus custos no seu processo produtivo. Tendo em vista a
necessidade de reducdo dos custos, e a preocupagado com a parte Social, procura-
se melhorar a qualidade do processo produtivo, analisando as NQM(Relatorios de
Qualidade) para definir onde e como esta ocorrendo o erro, e com isto tomar agdes
corretivas para diminuir o retrabalho e até mesmo a perda de material com defeito de
qualidade que ocasiona o aumento do custo do produto, essas agdes também
resultardo na reducdo do tempo de processo e custo de producdo, tornando a

empresa mais competitiva no mercado sem diminuir o efetivo.

2.DESENVOLVIMENTO INICIAL

Este estudo pode ser caracterizado como exploratério, descritivo e
analitico, com pesquisa documental e observacgao direta. Os dados foram analisados
através de planilhas e graficos, para verificar as principais causas da ma qualidade
na producao.

Segundo Vergara (2000, p. 47) a pesquisa descritiva “ndo tem
compromisso de explicar os fenbmenos que descreve, embora sirva de base para tal
explicacdo” de acordo com a mesma pesquisa, Cervo e Bervian (1996, p.49) “dizem
que os principais instrumentos utilizados para a coleta de dados de uma pesquisa
descritiva documental s&o a observacgao, a entrevista o questionario e o formulario”.
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2.1  Histoérico da Empresa

Em 1999, o grupo sui¢co Schindler adquiriu o controle acionario da
Elevadores Atlas S.A. E comecou a integragao entre a empresa do grupo no Brasil, a
Elevadores Schindler do Brasil e a Elevadores Atlas. A Histéria, comega em 1874,
com a fundacdo da Schindler na Suica. A partir de entdo, a expansao vertical das
cidades fez do elevador um elemento essencial para o desenvolvimento. No Brasil a
Elevadores Atlas e Elevadores Schindler do Brasil tém trajetérias diferentes até sua
unido, em 1999, como descrita a seguir:

Devido a fusdao entre as empresas, Elevadores Atlas S/A e
Elevadores Schindler do Brasil S/A, nasceu em 1999 a Elevadores Atlas Schindler
S/A (EASSA), tendo sua matriz em Sao Paulo-SP e fabrica em Londrina-PR. A
EASSA é a representante do Grupo Schindler no Brasil.

Com 132 anos de existéncia, o Grupo Schindler esta presente nos 6
continentes, em mais de 130 paises. Sdo mais de 40 mil colaboradores, trabalhando
para projetar, construir, instalar e manter milhares de equipamentos, que
transportam por dia mais de 700 milhdes de pessoas.

Segundo a previsdo da companhia, para os proximos trés anos no
Mercado Brasileiro teremos uma concorréncia mais acirrada, com precos em queda
e oportunidade de crescimento, principalmente, no que tange a “Modernizacéo” de

elevadores e “Exportacdo” de novos elevadores.
2.2 Fabricas no Brasil

A Unidade Londrina, no Estado do Parana — possui 172 mil m? e é a
responsavel por garantir o abastecimento de elevadores, escadas e esteiras
rolantes. A fabrica conta com a mais avancada tecnologia na producdo de
equipamentos para transporte vertical em edificios comerciais e residenciais.

Em Sao Paulo, estd o Service Center que produz pecas e
componentes originais para abastecer os elevadores e escadas rolantes que sao

servidos pelo Atendimento Avangado.
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2.3 Pesquisa e Desenvolvimento
A empresa conta com departamentos de engenharia que projetam e
aperfeicoam seus produtos e servicos. O Grupo conta com varios poélos de

desenvolvimento no mundo todo.

2.4 Instalagao Eficiente e Segura

Além de fabricar os elevadores, escadas e esteiras rolantes, a
empresa se responsabiliza pela instalagdo na obra. Desde a assessoria técnica até a
entrega dos equipamentos, a empresa oferece a solugdo total em servigos aos

clientes.

2.5 Produtos e Servigos

Com base em pesquisas e tendéncias sao desenvolvidos 0s novos
produtos com qualidade, confiabilidade, conformidade, e manufaturados na moderna
fabrica localizada em Londrina-PR. Estes produtos sdo instalados em todo o Brasil,
América Latina e Africa do Sul. Segundo Crosby (1979, p.7) “qualidade significa
conformidade com as especificagcdes. Se vocé tenciona fazer certo da primeira vez,
todos devem saber o que isso significa”. Os principais produtos fabricados pela

empresa sao:

S100 L Attuale (elevadores basicos)

Linha Abitare (elevadores residenciais de alto padrao)

Linha Ufficio (elevadores comerciais de alto padrao)
» Smart (elevadores sem casa de maquina)
» Escadas rolantes S9300 (escada rolante versatil e mundial)

= Esteiras rolantes S9500 (esteira rolante mundial)

2.6 Atendimento Avancgado

A organizagdo empresarial conta com o0 mais avangado dos
atendimentos. Os elevadores instalados sdo mantidos pelo Atendimento Avancado,
onde mais de 3.000 técnicos, em todo o Brasil, altamente qualificados e treinados
constantemente e apoiados pelos melhores recursos disponiveis no mercado,

efetuam a manutencdo em mais de 80.000 elevadores instalados por todo o pais.
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2.7 Layout da Empresa

A unidade industrial de Londrina esta dividida, para efeito de
producao e custos, em varias mini-fabricas especializadas. Conforme Figura 1 —
layout da unidade industrial de Londrina.

As mini-fabricas sdo: Armarios e Comandos (AC); Maquinas e
Mecanismos (ME); Portas e Batentes (PB) tendo ainda uma parte da solda e da
montagem; Cabinas (CA), formada por uma parte da solda, montagem e manufatura
de elevadores especiais; Sistema automatizado de armazenamento de chapas
(MSHS); Almoxarifado (AL); Escadas e Esteiras rolantes (ER) e por fim a Expedicéo
(EX).

3 OBJETIVOS DA ATLAS SCHINDLER

Segundo (CERTO & PETER) “objetivo é a meta para a qual a
organizacao direciona seus esforcos” (1993, p.81). Os objetivos corporativos
propiciam a Companhia e a cada colaborador uma avaliagdo sobre 0 seu progresso

rumo ao atingimento da Visao.

3.1 Satisfagao dos clientes:
Através do atendimento avancado (manutencdo), novas instalacdes
(novos elevadores) e modernizagéo (modernizagédo de elevadores):
e Ser a Companhia numero 1 no ranking da satisfagao dos clientes
e Ter mais de 45% dos nossos clientes Muito Satisfeitos

e Ter menos de 3% dos nossos clientes Insatisfeitos
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Figura 1 — layout da unidade industrial de Londrina. (Somente para fins ilustrativos)
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3.2 Motivacao dos Colaboradores:

A satisfacdo de nossos colaboradores deve estar acima da média de

satisfacdo da Norma Nacional para o Brasil.

3.3 Crescimento:

Crescer a receita liquida no periodo de 2006 a 2008 com
rentabilidade sustentada.

Rentabilidade: ter uma rentabilidade gerencial sempre crescente
que €, nos mercados competitivos de hoje, fundamental para
sobrevivéncia da empresa e para a geragcdo de oportunidades

para os atuais e novos colaboradores.

4 POLITICAS GERENCIAIS

destacar:

O gerente da EASSA possui varias politicas, dentre elas podemos

Metas de producédo definidas e divulgadas para todos os
colaboradores.

Atendimento ao cliente diferenciado.

Envolvimento dos colaboradores nas decisdes da companhia.
Estimulo a competicao interna entre setores produtivos e de apoio
a producéo.

Divulgagdo semanal do desempenho dos setores de produgéo e
fornecedores.

Foco no prazo de entrega dos elevadores e escadas rolantes.
Foco na qualidade dos produtos, um diferencial da companhia em
relagdo aos seus concorrentes.

Premiagcdo trimestral do melhor setor produtivo, de apoio e
fornecedor.

Plano de recompensal/participagdo nos lucros da empresa.
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5 PONTOS FORTES

Segundo OLIVEIRA “sao as variaveis internas e controlaveis que

proporcionam uma condicdo favoravel para a empresa, em relacdo ao seu
ambiente”. (1999, p. 83).

Imagem e cobertura no mercado.
Porte da companhia (economia de escala).
Tecnologia global, infraestrutura e conhecimento local.

Linha de produtos completa.

6 PONTOS FRACOS

Segundo OLIVEIRA “sao as variaveis internas e controlaveis que

provocam uma situacao desfavoravel para a empresa, em relagdo ao seu ambiente”

(1999, p. 83).

Pouca flexibilidade em diminuir um prazo de entrega, pois a
maioria de seus produtos é customizada, ou seja, personalizados
de acordo com as necessidades dos clientes e por isso possuem
caracteristicas que necessitam do envolvimento da engenharia
para criar um novo modelo de elevador ou modificar um ja
existente. Com isso, podemos dizer que a maioria dos elevadores
e todas as escadas rolantes sao produzidas tendo seus clientes ja
determinados, com excegdo apenas alguns modelos de
elevadores residenciais, nos quais sao fabricados para estoque,
logo podera ser disponibilizado ao cliente num

Prazo menor.

Lead time de fabricagéo ajustado de acordo com a necessidade

do cliente provocando atraso na entrega dos elevadores.

6.1 Consequiéncias

Clientes insatisfeitos.

“Infidelidade” dos clientes.
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7 OPORTUNIDADES

Segundo OLIVEIRA “sao as variaveis externas e nao controlaveis
pela empresa, que podem criar condicdes favoraveis para a empresa, desde que a
mesma tenha condigdes e ou interesse de usufrui-las” (1999, p.83).

e Oportunidades de crescimento, principalmente em modernizacdes

e exportagoes.

e Demanda crescente de esteiras rolantes.

e Melhorar a logistica.

e Melhorar a comunicagao através das liderangas.

e Maior orientagéo para os clientes.

e Reduzir os prazos de entrega.

e Maior orientagcdo para processos.

8 AMEACAS

Segundo OLIVEIRA “sao as variaveis externas e nao controlaveis
pela empresa que podem criar condi¢ées desfavoraveis para a mesma” (1999, p.
83).

e Concorréncia mais acirrada no mercado brasileiro, com pregos em

queda fazendo com que o lucro seja menor.

9 QUALIDADE TOTAL

(FALCONI) cita: “é um produto ou servigo, que atende perfeitamente,
de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente” (1999, p. 2).

A qualidade total é percebida pelos clientes quando seu produto e
servigco atende ou supera toda a expectativa gerada pela empresa aos clientes, e
com isso, automaticamente vocé consegue ganhar a fidelidade dos que ja obtém
seus produtos e a confianca do mercado, alavancando sua vendas.

Na empresa os Sistemas da Qualidade sdo conjuntos de principios e

agdes integradas que visam, através dos produtos e servigos, satisfazer sempre as
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necessidades de suas partes interessadas. Este sistema foi representado por

simbolos e graficos conforme o constante na Figura 2 a seguir:

ACIONISIAS t‘f aUOrAOTES

@ﬂmg’%

Figura: 2, Fonte: Material fornecido pela empresa

O gréafico 1, a seguir, representa o fluxograma do Plano da Qualidade
e define:Processo x Principais Documentos Aplicaveis para Realizagcdo das

Atividades do Processo x Indicadores utilizados para Medi¢cao do Processo:
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Grafico 1- Representativo do fluxograma do Plano da Qualidade — Tabela Demonstrativa

que define:Processo x Principais Documentos Aplicaveis para Realizacido das Atividades do

Processo x Indicadores utilizados para Medi¢cdo do Processo
Fonte: Material fornecido pela empresa

9.1 Auditoria Interna

A organizagdo executa auditorias da qualidade para verificar se o

sistema de gestao da qualidade esta mantido de forma apropriada. As auditorias séo

planejadas, documentadas e realizadas na periodicidade definida para avaliar a

observancia das atividades desenvolvidas, em relagdo as prescricdes estabelecidas
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dos Sistemas da Qualidade e garantir a eficacia destes sistemas. O planejamento
das auditorias considera a situagao e importancia das atividades a serem auditadas.

As auditorias sao realizadas por pessoal qualificado e independente
das atividades auditadas. Os resultados das auditorias sdo registrados e
encaminhados aos responsaveis pelas areas auditadas para analise,
estabelecimento das acbes corretivas em tempo habil e posterior verificagdo e
registro do cumprimento e da eficacia destas.

As nao-conformidades detectadas sdao documentadas e
acompanhadas para verificagdo da implementagéo e eficacia das acgdes corretivas
tomadas. Sao mantidos registros da qualidade para os resultados das auditorias e
as atividades de acompanhamento das acgdes para as nao-conformidades
detectadas.

As atividades de auditoria sdo executadas em conformidade com

Procedimento de Auditorias Internas.
9.2 Medicao e Monitoramento de Processos

Os processos de produgdo sao identificados e planejados de modo a
assegurar que as varias etapas sejam atingidas, conciliando o ambiente com os
recursos materiais e humanos existentes, com as informacdes necessarias.

Processos produtivos e do sistema de gestdo da qualidade séao
medidos para demonstrar atingimento dos resultados planejados. Para isto sao
estabelecidos “indicadores”, sendo estes medidos e avaliados periodicamente para
acompanhamento dos processos.

O produto antes de sua expedicao é verificado quanto aos critérios
de conformidade. Quando os resultados planejados ndo séo atingidos, os processos

sao avaliados e acdes corretivas sao iniciadas.

9.3 Medicao e Monitoramento de Produto

As inspegcdes e ensaios sao planejados e documentados em
procedimentos e instru¢gdes para os principais conjuntos que afetam a qualidade do

produto.
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9.4 Medigao e Monitoramento Durante o Processo

Para o sistema da qualidade da producdo, as medigdes e
monitoramentos estabelecidos sdo realizados e somente o0s produtos
conformes(com qualidade) sdo enviados para as proximas fases. Para itens e
caracteristicas especificos sao elaboradas e disponibilizadas instrucdes de inspegao

quando necessarias.

9.5 Medicao e Monitoramento Final

Somente sao expedidos os produtos verificados e aprovados de
acordo com os procedimentos, com os dados e documentagdo associados

disponiveis e autorizados.

9.6 Registros da Qualidade

Sao mantidos registros para evidenciar a conformidade do produto
com os requisitos de verificagao, estes registros indicam as pessoas autorizadas a

liberar o produto.

9.7 Controle de Produto Nao Conforme

Quando ocorrem indicagdes que os materiais, componentes ou
produtos acabados nao estdo conformes com os requisitos especificados, iniciam-se
as seguintes agoes:

¢ Identificagdo do produto ndo conforme;

e Registro em documentagao especifica;

e Segregacao, se possivel, em locais apropriados;

e Encaminhamento da documentacéo aos envolvidos;

¢ Analise critica e decisao para a nao-conformidade;

e Execucado de acado para eliminar a ndo conformidade detectada;

¢ Reverificagdo do ndo conforme corrigido.

Todo o gerenciamento deste processo € executado conforme
processo informatizado. Para os n&o conformes aprovados ou corrigidos sao

mantidos registros da qualidade evidenciando a condigao real.
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Quando a ndo conformidade do produto € detectada apos a entrega
ou o inicio do seu uso, esta € avaliada quando aos seus efeitos e acgbes sao
iniciadas para correcao no campo. Neste processo podem ser envolvidas pessoas
especificas de fabrica e das regionais ligadas a instalagao e prestagcado de servigos

de manutencao ao cliente.

9.8 Analise de Dados

Como forma de verificar a adequacao e eficacia do sistema de gestao
da qualidade, e para identificar onde o processo de melhoria continua pode ser
aplicavel, sao realizadas medicbes dos processos do sistema de Gestdo da
Qualidade. Os resultados destas medigdes sao expressos através de indicadores,
sendo que estes sdo submetidos a analise periddica.

Os Objetivos da Qualidade sdo analisados pelos Comités Executivo e
da Qualidade, nas reunides peridédicas e no Programa Hora da Qualidade, onde a
analise é realizada por um grupo multidisciplinar nas respectivas localidades e sao
focados os processos pertinentes com desdobramentos dos objetivos da Qualidade.

Os indicadores analisados fornecem, entre outras, informacgdes
relativas a:

e Satisfacao de clientes

e Conformidade com os requisitos do produto

o Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos

e Performance de fornecedores

e Pontualidade de entrega

10 MELHORIAS

10.1 Melhoria Continua

A empresa pesquisada procura constantemente identificar
oportunidade para melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Para
tanto, s&o consideradas as seguintes fontes de informagéo, como apropriado:

e Visao, Valores e Politica da Qualidade;

e Pesquisa de satisfacao de clientes

o Pesquisa de satisfagao de colaboradores
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e Analise de indicadores gerenciais

e Anadlise de indicadores de conformidade com os requisitos do
produto

e Programa de sugestao de colaboradores

e Anadlise de dados de fornecedores, incluindo performance e
resultados de programa de capacitagao de fornecedores.

e Resultados de auditorias de qualidade e seguranga

e Resultados de agdes corretivas e preventivas.As fontes de
informacdo sao analisadas, para verificar oportunidade de
melhoria, sendo que estas analises podem ser feitas através:

e Programa Hora da Qualidade — reunidao de equipe de melhoria
para analise dos indicadores pertinentes

¢ Reunides de analise critica, realizadas periodicamente no Comité
Executivo, Comité da Qualidade e/ou nas regionais /fabricas/
departamentos.

e Reunido de equipe multidisciplinar envolvida com o
indicador/informagéo analisada

A analise pode ser feita de forma sistematizada com utilizagdo de

ferramentas da qualidade ou de forma analitica onde sao utilizadas as experiéncias

anteriores dos profissionais envolvidos na analise.

10.2 Acao Corretiva

Procedimentos documentados e registros s&o estabelecidos e
mantidos para o tratamento de quaisquer acdes corretivas tomadas para eliminar as
causas de nao-conformidades relacionadas ao produto ou Sistema da Qualidade.

As nao-conformidades detectadas nas inspeg¢des de recebimento,
processo e final, nos resultados das pesquisas de satisfagcdo dos clientes,
pronunciamentos feitos ao SAC — Servigo de Atendimento ao Cliente, nos relatérios
de problemas de campo e nos registros de ndo conformidade de inspecao de obras,
sao analisados de acordo com sua relevancia e, quando verificado a necessidade,
sao implementadas agdes corretivas para evitar sua repeticdo. Agdes corretivas

executadas sao analisadas criticamente para verificar sua implementacéao e eficacia.
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11 CUSTO DA NAO QUALIDADE

Segundo (JOSEPH E SUSAN BERK) “a composi¢ao dos custos de
qualidade se divide em trés partes: Custo de falhas (de 70% a 85%), custo de
avaliagao (em torno de 15%) e custo de prevengao” (1997: p. 66).

Os custos de qualidade variam de acordo com o grau de
comprometimento de seus funcionarios, o grafico abaixo Segundo (JOSEPH E
SUSAN BERK) mostra como esta distribuido em termos percentuais o custo desta
ma qualidade no grafico 3 Grafico 03- Composic¢ao do custo da qualidade, a seguir.

0,
159, 1%

0O Custo da Falha
O Custo Avaliagao

O Custo Prevencao

84%

Grafico 03- Composigao do custo da qualidade.
Fonte: JOSEPH E BERK(1997)

As empresas tendem a reduzir seus custos com a eliminagédo da ma
qualidade, ou seja, retrabalhos, pecas descartadas por qualidade inferior, etc, com
isso as organizagdes acabam investindo pesado em controle de qualidade,
programas de incentivo a qualidade ex: Hora da qualidade, para conseguirem
amenizar o problema, contanto nunca se sabe ao certo qual seria o valor exato da
ma qualidade ou de produtos com qualidade inferior aos demais concorrentes no
mercado, pois para se definir este custo as organizagdes tendem a considerar varios
fatores, como: perda de clientes para concorréncia, aumento nos seus custos de
producgao, perda de material no decorrer do processo entre outros.

Alguns autores publicam em seus livros que o falta de qualidade nos
produtos ou servigos podem acarretar em até 40% dos custos de produgao.

Como estes gastos acabam afetando a lucratividade dos
investidores, surgiram alguns sistemas para melhorar ou tornar a produ¢do com um
indice de ma qualidade muito baixa ou até mesmo chegando bem proximo do zero,

como exemplo tem-se o sistema seis sigma que segundo alguns autores, diminue
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este impacto no processo produtivo, em até menos de 1% para cada milhar de
pecas produzidas, diminuindo os retrabalhos, os produtos descartados, e as
devolugdes em niveis quase zero, tornando assim a organizagado mais competitiva
com produtos mais confiaveis com fidelidade dos clientes, e com maior margem de

lucro.

12 BENEFICIOS

Os beneficios alcangados com a melhoria da qualidade séao
inumeros, e pode mudar até mesmo a vida das pessoas envolvidas com o processo,
como segue alguns exemplos abaixo:

e Evita desperdicio de matéria prima;

e Diminuicido dos custos de produgéo;

e Aumento da produtividade;

e Aumento de faturamento;

e Reconhecimento do cliente pela qualidade alcancada,;

o Satisfacdo do cliente;

13 OS NOVE FATORES FUNDAMENTAIS QUE AFETAM A QUALIDADE

Segundo (FEIGENBAUM) a qualidade de produtos e servigos “é diretamente
influenciada em novas areas basicas: mercado, dinheiro, gerenciamento, homens,
motivacado, materiais, maquinas e mecanizagao, métodos modernos de informagéao e
exigéncias na montagem do produto” (1994, p.79 a 84).

o Mercado: O numero de produtos novos e aperfeigoados
oferecidos no mercado;

e Dinheiro: O aumento da competicdo em muitas areas, em
conjungao com flutuagdes econdémicas mundiais, reduziu as margens
de lucro;

e Gerenciamento: A responsabilidade pela qualidade pode ser
distribuida entre diversos grupos especializados;

e Homens: O crescimento rapido do conhecimento técnico e a
geracdo de campos inteiramente novos, como eletrbnica de
computadores, levaram a uma grande procura por profissionais com
conhecimento especializado;

e Motivagdo: A maior complexidade para conseguir colocar um
produto com qualidade no mercado aumentou a importancia de cada
funcionario no tocante a qualidade;

e Materiais: Em virtude dos custos da producgéo e das exigéncias da
qualidade, os engenheiros estdo aplicando os materiais dentro do
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limites mais restritos do que anteriormente, como resultado, as
especificagdes dos materiais tornaram-se mais fechadas e aumentou
a diversidade;

e Maquinas e mecanizacdo: A exigéncia das companhias para obter
redugbes de custo e volume de produgdo a fim de satisfazer o
consumidor em mercados intensamente competitivos provocou a
utilizacdo de equipamentos industrial que gradativamente esta se
tornando mais complexo e muito mais dependente da qualidade do
material que o alimento;

e Métodos modernos de informacéo: Esta nova e eficaz tecnologia
de informacgao proporcionou os meios para um nivel sem precedentes
de controle de maquinas e processos durante a fabricagcdo e de
produtos e servicos, mesmo apds estes terem chegado ao
consumidor;

e Exigéncias na montagem do produto: Um aumento significativo
em complexidade de projetos da engenharia, exigindo controle bem
mais estrito sobre os processos industriais, atribuiu as “pequenas
coisas”, anteriormente ignoradas, grande importancia potencial.

14 DEFINICOES DE ITENS OPERACIONAIS DO CUSTO DA QUALIDADE
SEGUNDO FEIGENBAM

14.1 Custo de Prevencéao

A prevengdo constitui-se na alternativa, normalmente mais
econdmica na linha de producdo e trabalha o planejamento, controle do projeto,
sistema de informacdo, treinamento de méao-de-obra, verificacdo do projeto,
gerenciamento e organizagdo, que sao entendidos como custo de prevengao
(FEIGENBAM, 1994, p. 158/159)

. Planejamento da qualidade: inclui custos associados ao tempo
despendido por toda a equipe.

. Controle de processo: inclui custos associados ao tempo
despendido pela equipe no estudo e analise dos processos
produtivos. Obs: Planejamento da qualidade e controle de processo
pode ser desempenhado em algumas empresas pela mesma
equipe.

. Projeto e desenvolvimento do equipamento de informacgao
sobre qualidade: abrangem custos associados ao tempo despendido
pela equipe no projeto e desenvolvimento da medicdo da qualidade
de produto, processo, dados, controles, equipamentos e dispositivos
relacionados.

e  Treinamento e desenvolvimento da m&o-de-obra em qualidade:
representa o custo do desenvolvimento de programas formais de
treinamento em qualidade nas operagdes da companhia.

o  Verificagdo do projeto do produto: inclui custo de avaliagdo do
produto antes da producdo, com o propdsito de verificar aspectos
relacionados a qualidade, confiabilidade e seguranga do projeto.

¢ Desenvolvimento e gerenciamentos de sistemas: abrangem custos
da engenharia e do gerenciamento dos sistemas globais da
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qualidade e suporte para desenvolvimentos dos sistemas da
qualidade.

e  Qutros custos de prevencao: incluem custos administrativos e
custos organizacionais da qualidade e confiabilidade, ainda nao
considerados de forma individualizada, tais como salarios
gerenciais, administrativos e despesas com viagens.

14.2 Custos de Avaliacao

A avaliacdo constitui-se na alternativa, eficiente e trabalha desde o
ensaio e inspecdo dos materiais adquiridos, testes de laboratérios, inspecao,
avaliacdo do desempenho técnico, treinamento e tempo dos laboratoristas,
aquisicdo e manutencao de equipamentos de laboratorio, auditoria e verificagdes
externas, revisbes de projeto, ensaio em campo, sdo alguns dos custos de
avaliagdo, que segundo detalhamento de (FEIGENBAM 1994, p. 159 a 161):

. Ensaio e inspecdo dos materiais adquiridos: incluem custos
associados ao tempo despendido pela equipe de inspecio e ensaio
na avaliacdo da qualidade dos materiais adquiridos e outros custos
da equipe referentes a supervisdo e administragao.

° Ensaio de aceitagdo pelo laboratorio: abrange custos de todos
0s ensaios realizados por um laboratoério ou estagao de ensaio.

. Laboratério e outros servicos de medidas: abrange custos de
servicos de medicdo nem laboratdrio.

. Inspecéo: inclui custo associados ao tempo despendido pela
equipe de inspecao na avaliagdo da qualidade do produto na fabrica
e custos cabiveis da equipe de supervisdo e administragao.

. Ensaio: inclui custos associados ao tempo despendido pela
equipe de ensaio na avaliagdo do desempenho técnico do produto,
na fabrica, e custos aplicaveis provenientes da equipe de
supervisao.

. Mao-de-obra para verificacdo: abrange custos associados ao
tempo despendido por operadores na verificagdo da qualidade de
seus préprios trabalhos, em conformidade com as exigéncias do
plano de qualidade, verificando o produto ou processo quanto a
conformidade com a qualidade.

° Preparacido de ensaio e inspegao: inclui custos associados ao
tempo despendido pela equipe na preparacido de produto e do
equipamento associado, a fim de permitir ensaio funcional.

. Equipamentos, material e outros dispositivos menos
importantes para ensaio e inspe¢ao da qualidade: abrange custo de
energia para a alimentacdo de instrumentos de maior porte, tais
como vapor ou Oleo e materiais e suprimentos consumidos em
ensaios destrutivos, como ensaio de vida ou inspegdo com
desmontagem.

e Auditoria da qualidade: incluem custos associados ao tempo
despedido pela equipe na realizag&o das auditorias.

o VerificagBes externas: inclui custos com laboratérios externos,
inspecao de seguro e assim por diante.
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. Manutencdo e calibracdo de equipamento para ensaio e
inspecao de informacao sobre qualidade: abrangem custos
associados ao tempo despendido pela equipe de manutengao na
calibracdo e manutengcdo do equipamento de ensaio e inspecéo
para informacgao sobre qualidade.

. Revisdo do projeto do produto e liberagdo da expedigdo:
incluem custos associados ao tempo despendido pelos engenheiros
de produto na revisdo de dados de ensaio e inspecdo que
antecedem a liberagao do produto para expedigéao.

e Ensaio no campo: abrange custos incorridos na execugédo do
ensaio de servigo real do produto em facilidade do consumidor antes
da liberagao final. Esses custos podem abranger custos de viagem e
outras despesas.

14.3 Custo de Falha Interna

Em algumas empresas o custo de falha interna é desprezado,
embora possa ser em montante significativo, caso nao sejam avaliados
adequadamente que resumem-se em: rejeitos, retrabalho, custos de aquisicao,
contatos com a gerencia de produgdo, engenharia e técnicos, segundo
detalhamento de (FEIGENBAM 1994, p. 161/162):

. Rejeitos: incluem perdas incorridas para a conquista dos niveis
exigidos na qualidade. Nao deve abranger materiais rejeitados por
outras razdes, tais como obsolescéncia, produgdo maior e
alteragdes no projeto do produto resultantes de avaliagdo adicional
das necessidades.

. Retrabalho: pagamentos extras a operadores para a conquista
do nivel exigido na qualidade. N&do deve abranger pagamentos
adicionais a operadores por quaisquer outras razdes, como
retrabalho ocasionado por alteragbes no projeto do produto
decorrentes de nova avaliagado das necessidades do consumidor.

. Custo da aquisicdo de material: abrangem custos adicionais
incorridos pela equipe responsavel pela aquisicdo do material no
gue concerne ao controle das rejeicdes e reclamacgdes sobre ele.

. Contato da fabrica com a engenharia: inclui custos associados
da fabrica ao tempo despendido por engenheiros de produto ou da
producao que se encontram engajados em problemas da producgao
gue envolve qualidade.

14.4 Custo de Falha Externa

O custo de falha externa envolve clientes e devem ter atengao
especial, pois envolvem diretamente a imagem do produto e da empresa e 0s
principais sao: reclamagdes de garantia, prazo de garantia, assisténcia técnica,
responsabilidade pelo uso adequado do produto, recolhimento do produto apds o
seu uso, segundo explicitado por (FEIGENBAM 1994, p. 162/163):
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. Reclamagdes concernentes a garantia: abrangem todos os
custos decorrentes de reclamagdes provenientes do campo e dentro
do prazo da garantia para investigacao, reparo ou substitui¢cao.

. Reclamagdes fora do prazo da garantia: todos os custos
aceitos para ajuste de reclamacdes provenientes do campo, depois
de expirado o prazo da garantia.

e  Assisténcia técnica ao produto: todos os custos admissiveis de
assisténcia técnica diretamente atribuivel a corregcdo de
imperfeigcdes, a ensaio especial ou ainda a correcdo de problemas
nao decorrentes das reclamacgdes referentes a uso. Nao abrange
servigo de instalagdo ou contratos de manutencéo.

e Responsabilidade (pelo fato do produto): abrange custos
relacionados a qualidade incorridos como resultado dos julgamentos
sobre responsabilidade por falhas ocorridas na qualidade.

. Recolhimento do produto: abrange custos da qualidade
incorridos como resultado do recolhimento de produtos ou
componentes de produtos.

15 SISTEMA DE CONTROLE DE NQM — FLUXO COMPLETO

Representa-se a seguir um fluxo completo de controle do Sistema de

Qualidade Total da empresa conforme Grafico 2- Exemplo de Fluxo: Inspegédo de

Recebimento de Material para Estoque - Nota:

Oque Quando Como Quem
@ - chegada do - conferir dados da .
material nota fiscal e material| almoxarifado
recebido:
receber quantidade e
. descricao do
material :
material
| ¥ - langar no SAP
ancar cadigo e quantidade .
recebimento reoe%ida ?:onforme almoxarifado
no SAP SAP Script
Recebimento Fisico
Fiscal
¥ - visual: isento _
inspecionar de trincas, riscos almoxarifado
e quebras
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Quando

Como

Quem

sim .
material
ok?

-Armazenar
material seguindo
critérios da
[.7.081 manuseio,
Armazenagem e
Expedicao de

almoxarifado

Produtos
langar SAP langar SAP
como como -Segregar
Armazenar Material material na area
no Local Rejeitado identificada como
I “Nao Conformes”
Armazenar seareqar e identificar com
material gres etiqueta F.0016
@ material
4
devolver
compras
fornecedor
000027 — Controle de nao conformes - Fabrica — versao 3
O que? Quando? Como? Quem?
. . ~ - Verificando se a nédo
Defeito -Material ndo-conforme no . -
(e ; S conformidade é de
recebimento, fabricagéo ou ial
expedigo processo ou se o maFerla
v ’ foi adquirido de terceiros.
NQM NQM
Tipo Q3 Tipo F2
T T - Areade
¢ Qualidade
- Emitir NQM conforme SAP
Emitir Nota de NQM Script 7.32,7.36 e 7.37
- No recebimento identificar o
l material com a etiqueta F.0041,
\dentificar e -Segregar fisicamente o para os demais setores identificar
segregar o material material qua ndo for o material com e.tiqueta F'049q' X
em area especifica para materiais

Analisar NQM

©

possivel.

nao conformes.

- Analisar a NQM, verificando
se o material pode ser utilizado
como esta.

-Engenharia de produto,

processos, aplicagao,
basica.

-Contrl. Qualidade, Tecnicod
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000027 — Controle de nao conformes - Fabrica — versao 3

O que?

Quando?

Como?

Quem?

Sim Aprovado? Nao

Identificar
o material

y

Encerrar NQM

Reinspecionar

Langar
retrabalho - SAP

©

- Através das medidas da Nota de
QM, conforme SAP Script's 7.37.

-For possivel a utilizagdo do
material, como esta.

- ldentificar o material como
aprovado, retirando a etiqueta
F.0490 e o material da area de
segregacao, caso foi possivel a
segregacao neste local.

-As medidas da NQM estiverem | - Encerrar a NQMno SAP - Areade
f SAP Script's 7.36 € 7.37
fechadas. conforme pts € Qualidade
-N&o for possivel a utilizagido do | - Através das medidas da Nota de
material, como esta. QM, conforme SAP Script’s 7.37.
- Reinspecionar o material e
N - : registrar no texto da medida,
O material estiver retrabalhado. conforme Sap Saript 7.36 € 7.37,
se o material pode ser utilizado.
. B i - Apontar M.O no sisterma SAP, - Administrativo da
- Reinspegdo concluida. conforme SAP Script’s 9.08. mini-fabrica

000027 - Controle de ndo conformes - Fabrica — versao 3

Quando?

Como?

Quem?

Identificar
o material

Encerrar NQM

novo

Sim * etrabalho?

Reinspecionar

Lancar
retrabalho - SAP

&

-For possivel a utilizagdo do
material, apds o retrabalho.

- Através das medidas da Nota de
QM, conforme SAP Script's 7.37.

- Identificar o material como
aprovado, retirando a etiqueta
F.0490.

-As medidas da NQM estiverem
fechadas.

- No SAP conforme SAP Script's
7.36e7.37

- Area de
Qualidade

-Nao for possivel a utilizagdo do
material, apds o retrabalho.

- Através da medidas da NQM,
caso o retrabalho nao foi
satisfatorio.

-O material estiver retrabalhado.

- Reinspecionar o material e
registrar no texto da medida,
conforme Sap Script 7.36 e 7.37,
se o material pode ser utilizado.

- Reinspecao concluida.

- Apontar M.O no sistema SAP,
conforme SAP Script's 9.08.

- Administrativo da
mini-fabrica

®

Revista Eletrdnica de Ciéncias Empresarias. Ano I, No. 01, jul. / dez. 2007.




SILVA, Jovelino Serafim da, BRANDALIZE, Adalberto. UM ESTUDO DA QUALIDADE
TOTAL EM UMA GRANDE EMPRESA

000027 — Controle de ndo conformes - Fabrica — versao 3

O que? Quando? Como? Quem?
Sucatar -Fisicamente. - Colaborador da
o material mini-fabrica.

v

Lancar sucata

no SAP

Encerrar NQM

-N&o for possivel a realizagao
de novoretrabalho.

- No sistema SAP, conforme
SAP Scripts 8.1

- Administrativo da
mini-fabrica

-As medidas da NQM estiverem
fechadas/encerradas.

- No sistema SAP conforme SAP
Script's 7.36 e 7.37

- Area de Qualidade.

\ 4
Fim

000027 — Controle de ndao conformes - Fabrica — versao 3

O que?

Quando?

Como?

Quem?

?

ao fornecedor

Enviar NQM

Identificar
o material

v

Encerrar

Lote Controle

° Sim

Retrabalhar?

Aprovado?

Nio

A

-A origem do problema for
“Fornecedor”.

- Imprimir a NQM, através da
transagao ZQ09 ou QMO02 e enviar
via fax, arquivo eletronico, via e-
mail.

-Administrativo da mini-
fabrica ou conforme
definido pela supervisdo
da mini-fabrica

-NQM analisada.

-For possivel a utilizagdo do
material, como esta.

- Identificar o material como
aprovado, retirar a etiqueta F.0490
ou colar a etiqueta adesiva F.0010.

-A NQM for emitida na inspecao
de recebimento.

- No sistema SAP, conforme SAP

Devolver
ao fornecedor

Scripts 7.28. -Area de
Qualidade
-As medidas da NQM estiverem | - NO sistema SAP, conforme SAP
encerradas. Scripts 7.32, 7.36
-Nao for possivel a utilizagéo do
material, como esta e a fabrica for
retrabalhar internamente.
- Devolver conforme -Almoxarifado

-Material reprovado.

procedimento 000019
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000027 — Controle de nao conformes - Fabrica — versao 3

O que? Quando? Como? Quen?
] -Nainspeg3o de recebimento, ;\loEI Ceoebal.mgd:a' ente.
Encaminhar preencher o formulario F.0526, reoeoimento debar uma via -Area de qualidade
is 1Eo N it pr do formulario junto a instrugio q -
; lrio de controle, e outra via com o
) almoxarifado.
- Reinspecionar o material e
. . . registrar no texto da medida, _Area de qualidade
O meterial estiver retrabalhado. oo Sap Saript 7,36 7.37, q .
se 0 material pode ser utilizado.
: -Meterial refrabalhado interamente.
retrabalho - SAP " | - Apontar MO no sistema SAP, - Administrativo da
# -Reinspeggo concluida. conforme SAP Script's 9.08. mini-fabrica
Io n‘n.ter?ral -For possivel a utilizagio do - Retirando a efiqueta F.0490 ou
. " aF.0041 e quando aplicavel -Area de qualidade.
# material, aps o retrabalho. colocar a etiqueta F.0010
Encerrar Lote
o el -ANQMfor emitida nainspeggo | - Nosistema SAP confome SAP | _irea de qualidade.
de recebimento. Script's 7.28
_ -As medidas da NQM estiverem NosstemaSAPoonfmreSAP -Area de qualidade.
fechadas/encerradas. Script's 7.36€7.37
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000027 — Controle de nao conformes - Fabrica — versao 3

O que? Quando? Como? Quem?
. = . - tar M.O no sistema SAP, - Administrativo da
Langar -Reinspegao condluida. Apon S :
retrabalho - SAP ens eonalica conforme SAP Script's 9.08. mini-fabrica
Identificar -N&o for possivel a utilizaggdo do | - Retirando a etiqueta F.0041 e )
o material material, apos o retrabalho. colocar a etiqueta F.0016, ou -Area de qualidade.
# identificar na etiqueta F.0490
Encerrar ANQM for emitida na inspeca i '
Lote Controle e - .OI’ emitida na Inspegao | - No sistema SAP conforme SAP -Area de qualidade.
demeritar fornecedor de recebimento. Script's 7.28
Langar sucata -Né&o for possivel a utilizagdo do | - No sistema SAP, conforme | _Adm. da mini-fabrica
no SAP material, apds o retrabalho. SAP Scripts 8.1 . )

# -Area de qualidade.
Demeritar -A NQM for emitida apds a -Manualmente no SAP, através . )
fornecedor inspegdo de recebimento. do envio da NQM ao controle de| @ de qualidade.

recebimento.
-As medidas da NQM estiverem Sano T,i:ter;zA?P 3°7°”f°fme SAP | _Area de qualidade.
fechadas/encerradas. pts 1. :
osmateril;l -Material reprovado. - Fisicamente. -Aimoxarifado.

Grafico 2- Exemplo de Fluxo: Inspecao de Recebimento de Material para Estoque — Nota.
Fonte: Material fornecido pela empresa.

O grafico 3 — Evolugdo da qualidade: representa de forma clara a
evolugao do sistema de qualidade, como podem ser observados os indices de NQM
com erros no periodo anterior oscilam entre 40 e 50 erros e com a implantacdo do

sistema caiu e permanece préximo a Zero, evidenciando a eficiéncia do sistema de
qualidade.
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Grafico 3- Evolugao de Qualidade(NQM R= NQM recebidas e NQM E=NQM com erros.
Fonte: Baseado em dados da empresa

16.CONCLUSAO

O estudo do sistema de qualidade em uma empresa londrinense, na
empresa Atlas Schindler, demonstra que um projeto bem estruturado e com
objetivos, politicas, e recursos bem definidos fazem efetivamente a diferenga no
moral e nos resultados de uma grande empresa.

A histéria da empresa evidenciou as necessidades, fusoes,
incorporagdes e as transformagdes as quais a empresa passou para manter-se no
mercado por 132 anos, atualmente esta presente em 130 paises distribuidos em 6
continentes. Nos objetivos da empresa consta a preocupagdo com a constante
modernizagao e incorporagao de novas tecnologias, condigao indispensavel para a
empresa, manter-se em um mercado competitivo e de alta tecnologia como o de
elevadores.

Os principais produtos fabricados pela empresa séo 6, porém para a
maioria dos clientes € como se cada produto fosse exclusivo, pois atendem a
especificacoes individualizadas. Mesmo sendo produtos praticamente exclusivos a
empresa preza pela qualidade e servigos especificos buscando atender as
necessidades de cada cliente, nota-se no estudo a preocupacgao constante com o

custo que poderia gerar a falta de qualidade .

Revista Eletrdnica de Ciéncias Empresarias. Ano I, No. 01, jul. / dez. 2007.



SILVA, Jovelino Serafim da, BRANDALIZE, Adalberto. UM ESTUDO DA QUALIDADE 28
TOTAL EM UMA GRANDE EMPRESA

Os Sistemas da Qualidade da empresa sao conjuntos de principios e
acgdes integradas que visam, através dos produtos e servigos, satisfazer sempre as
necessidades das partes interessadas. Estes sistemas tém uma preocupacéao
constante com o processo, controle e medicdes de desempenho em todas as suas
fases.

A representagao das etapas de um entre centenas de Fluxos, o fluxo
de Inspecao de Recebimento de Material para Estoque, que clarifica a necessidade
da atencao aos detalhes que deve estar presente em um sistema de qualidade de
uma grande empresa voltada ao mercado interno e externo.

Finaliza-se com uma analise do indice de erros, apds a implantagao
do sistema de qualidade mantem-se préximo a zero a muito tempo, o que resulta
atualmente em satisfacdo e confianga dos clientes na qualidade e confiabilidade final

do produto, fatores essenciais devido a natureza e finalidade dos produtos.
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