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Dedico estd monografia aos meus pais,
que mesmo sem oportunidade para
estudar, foram inteligentes e sébios, pois,
em vez de estudar e passar fome,
escolheram trabalhar duro e vencer na
vida, proporcionado a base para seus
3(trés) filhos poderem estudar, trabalhar,
ter um diploma de curso superior e assim

a possibilidade maior de uma vida melhor.
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“Ninguém e téo sébio, a ponto de
nao precisar mais aprender e ninguém é

tado leigo, que nédo possa ensinar”.

“Sabedoria da vida ndo estd em
fazer apenas 0 que se gosta, mas

apreender a gostar daquilo que se faz”.
“Se vocé nao tem tempo pra fazer

direito, sera que vai ter tempo pra fazer de

novo?”.
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RESUMO

Por meio desta monografia, que teve como objetivo geral demonstrar as
importancias das técnicas da produgéo Contra Defeito no processo de producédo das
fabricas, sendo que parte dos dados foram adquiridos devido a busca incansavel do
pesquisador através da pesquisa pratica, da pesquisa qualitativa e principalmente da
pesquisa de campo, obtendo dados importantes com a entrevista realizado com
representantes de fabricas e utilizando as técnicas da observagdo direta em lojas
como a Espago do Sono e de entrevistas com os representantes das fébricas e
clientes, alem do estudo de caso da empresa Colchdes Ortobom. Para uma melhor
compreenséo do tema foram ressaltados no embasamento tedrico os topicos: breve
histérico do processo de qualidade; conceito da norma ISO; conceitos de qualidade;
ferramentas do controle de qualidade; falhas na qualidade dos produtos; custos da
baixa qualidade; conceitos de estoque; importancias estratégicas e fatores relativos
a produtividade, e a parte referente ao estudo de caso Colchées Ortobom sdo os
topicos: histérico da empresa; caracteristicas da empresa; fabricagcdo dos produtos;
Colchéo Ideal; Qualidade dos produtos Ortobom; Logistica/Assisténcia técnica;
desgaste natural do produto e responsabilidade com o meio ambiente. Foi
averiguado nesta monografia que a produgdo Contra Defeito, amparados das
técnicas e ferramentas do controle de qualidade podem reduzir custos, aumentar a
qualidade, produtividade e credibilidade da empresa frente aos negocios.

Palavras —Chave : Poka Yoke, qualidade , ética.
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1 INTRODUCAO

Analisando os problemas financeiros e de salde que produtos com baixa
qualidade podem proporcionar as fabricas e a sociedade, esta monografia destaca a
producéo Contra Defeito, que desde a construcdo das piramides ate os dias atuais,
vem se buscando com o uso das diversas ferramentas do controle de qualidade a
melhoria continua neste processo que é supervisionado por institutos de analise de
gualidade e medidas como o INMETRO, ISO, INER, ABTFC e ABNT, entretanto
algumas fabricas preocupadas em maximizar seus lucros, optam pela producdo em
massa de baixa qualidade sem analisar a origem dos insumos para a producéo, 0s
custos a mais oriundos pela fabricagdo da baixa qualidade e as consequéncias que
os produtos podem gerar para as pessoas.

Esta monografia apresenta o tema Producg&o, onde o problema é analisar
qual a relacdo entre o uso das técnicas de producdo Contra Defeito, e a
maximizacdo da qualidade e durabilidade dos produtos da fabrica Colchdes
Ortobom?

Direcionando o0s tdépicos temos o objetivo geral de demonstrar as
importancias das técnicas da produgéo Contra Defeito no processo de producédo das
fabricas, onde os objetivos especificos sdo: Mostrar os fundamentais conceitos de
qualidade; Identificar as principais técnicas da producdo Contra Defeito; Descrever
possiveis falhas que afetam a qualidade do produto; Estudar o caso do Colchdes
Ortobom: Identificar os principais testes de qualidade na produc&o dos colchdes; e
Mostrar o posicionamento da empresa Ortobom no processo produtivo em relacéo
ao meio ambiente.

Na busca dos ideais, busca-se por meio deste trabalho incentivar as fabricas
a produzirem produtos de qualidade, pois a justificativa encontrada € que antes
mesmo do processo de producéo, parte das fabricas no primeiro momento a fim de
obter o maior lucro possivel ou ate mesmo por falta de matéria prima adequada na
regido, compram nem sempre insumos de boa qualidade, afetando diretamente a
qualidade final dos produtos, e como algumas fabricas priorizam o fator produgéo
em massa com entropia negativa, muitos produtos j& saem das fébricas para as
lojas revendedoras com defeitos de fabricag&o ou fora do padréo de qualidade.

Os dirigentes das fabricas precisam saber relacionar os conceitos tedricos

da administracdo do processo de producdo a pratica, verificando a qualidade do
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produto, a matéria prima utilizada, os procedimentos de producdo, pois esses
conhecimentos tedricos e desta monografia poderdo auxiliar nas modificacdes
futuras das fabricas de colchGes e ate mesmo de outras areas, quanto a crescente
melhoria na qualidade dos produtos, evitando assim um maior custo por parte das
assisténcias técnicas realizadas pelas fabricas / lojas, e provaveis insatisfacdes dos
clientes a respeito da durabilidade e qualidade dos produtos, por iSso esta pesquisa
pode Incentivar as fabricas a produzirem melhores produtos para a sociedade com
uma maior qualidade e durabilidade, visando também a satisfacdo e o bem estar do
consumidor.

Esta monografia foi organizada da seguinte maneira:

O Primeiro capitulo, é referente a introdugdo do trabalho monogréfico,
definindo o tema, a delimitacdo do tema, o problema, o objetivo geral e seus
especificos, a justificativa, a metodologia utilizada e seus procedimentos.

No tépico dois aponta o embasamento tedrico, composto pelos seguintes
assuntos: historico do processo de qualidade; conceito da norma ISO; conceitos de
qualidade; ferramentas do controle de qualidade; falhas na qualidade dos produtos;
custos da baixa qualidade; conceitos de estoque; importancias estratégicas e fatores
relativos & produtividade.

Na terceira parte, mostra o estudo de caso Colchdes Ortobom, sendo que os
itens nele presente sdo: histérico da empresa; caracteristicas da empresa;
fabricagdo dos produtos; colchéo ideal; qualidade dos produtos Ortobom; assisténcia
técnica; desgaste natural do produto; e relagbes com fornecedores e o meio
ambiente.

No quinto capitulo desta monografia, € apresentado a analise e interpretacéo
dos dados obtidos de acordo com as tedricas expostas pelos diversos autores
citados neste trabalho em paralelo com o estudo de caso Colchdes Ortobom.

A quinta etapa refere-se a concluséo, que sintetiza o foco, e a doutrina da
producgéo Contra Defeito.

E por ultimo o sexto tdpico, identifica as referencias bibliogréaficas.
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2 METODOLOGIA

Esta metodologia de pesquisa, referente & fabrica Colchdes Ortobom visa
analisar o processo de producdo das fabricas de colchdes e cama box, enfatizando
a Qualidade Total, onde parte dos estudos foram realizados diretamente em uma
loja autorizada, classificando este estudo em pesquisa pratica pesquisa de campo e
pesquisa qualitativa.

Segundo Michel (2005, p.33).

Pesquisas praticas, que se faz através de teste praticos de possiveis idéias
ou posicdes tedricas, tendo como base a experimentacdo, na comparacao e
verificagcdo das condi¢Bes favoraveis ou necessarias a sua comprovagao.
Pesquisa de campo, que é utilizada para conseguir informacdes e/ou
conhecimento acerca de um problema, coletando dados e realizando outros
procedimentos de analise no ambiente real da pesquisa utilizando-se
principalmente das técnicas: de observacao direta, que propicia um contato
direto com a fonte da investigagdo; da observacéo na vida real que ocorrem
naturalmente; das entrevistas com funcionario diretamente ligado as
fabricas ou ao meio.

Pesquisa qualitativa, que se convence na forma da experimentacdo
empirica, a partir da analise feita de forma detalhada, abrangente,
consistente e coerente, pois ha pesquisa qualitativa o pesquisador participa,
compreende e interpreta, podendo assim analisar: controle de estoque,
controle de qualidade, avaliagdo de desempenho, producdo entre outras.

Ja para Denzin e Lincoln (2006, p.20) “A pesquisa qualitativa, como um
conjunto de atividades interpretativas, n&o privilegia nenhuma (nica pratica
metodoldgica em relacdo a outra”.

Dentre os varios tipos de métodos para pesquisas, este caracteriza por uma
abordagem mais ampla, em relacdo aos fen6menos da natureza e da sociedade,
sendo que o método dedutivo se enquadra melhor neste estudo.

“Método dedutivo - que, partindo das teorias e leis, na maioria das vezes prediz a
ocorréncia dos fendmenos particulares (conexao descendente).” Lakatos e Marconi
(1992, p.106).

Neste trabalho foi utilizado o método de procedimento monografico, também
conhecido como estudo de caso dentre os Varios outros métodos existentes.

De acordo Lakatos e Marconi (1992, p.106).

Os métodos de procedimentos constituem processos mais concretos de
investigacdo, com finalidade mais restrita em termos de explicacdo unanime
dos fatos menos abstratos. Pressupfem uma atitude concreta em relacéo

ao fendmeno e estéo limitadas a uma possessao particular.
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Durante o0s processos de realizacdo deste estudo, métodos de

procedimentos que tratam de uma investigacdo mais detalhada como as técnicas

de: entrevistas ao representante da fabrica para aquisicdo de informacdes sobre a

producdo; entrevistas aos funcionarios das lojas revendedoras dos produtos

Ortobom, e aos consumidores finais, para verificar a qualidade do produto, onde

essas técnicas da documentacdo direta que se se subdivide em observagdo e

entrevistas, foram providenciadas para um estudo mais aprimorado, além das

analises rotineiras como observagéo aos produtos da Ortobom concentrados na loja

Espaco do Sono Colchdes.

Sendo que segundo Lakatos e Marconi (1992, p.107).

m Observagédo - utiliza os sentidos na obtencédo de determinados aspectos

da realidade. N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também em
examinar fatos ou fendmenos que se deseja estudar. Pode ser: Sistematica;
Assistematica; Participante; Nao Participante; Individual, em Equipe; na
Vida; Real, em Laboratérios.

® Entrevistas - E uma conversacdo efetuada face a face, de maneira
metédica, proporciona ao entrevistador, verbalmente, a informacéo
necessaria.

Tipos: Padronizada ou Estruturada, Despadronizada ou N&o Estruturada,
Painel.

A entrevista pode ser definida como a comunicagdo de duas ou mais

pessoas com 0 objetivo de um ou mais individuos obterem informacées, dados,

depoimentos, podendo ser registrados por intermédio de gravac¢des de audio, video
ou anotacdes (LIMA 2004).
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3 EMBASAMENTO TEORICO

3.1 Breve Histérico do Processo de Qualidade

O processo de qualidade surgiu a mais de quatro mil anos, quando o0s
egipcios estabeleceram um padrdo de medida de comprimento: o cubito, pois todas
as suas construgdes eram baseadas neste sistema, inclusive as piramides, para um
maior processo de estandartizagdo (JURAN E GRYNA apud DATALIZER, 2006)

Segundo (VICENT apud DATALIZER, 2006) Mesmo com técnicas simples
como o uso de compassos e das cordas com nés a intervalos regulares para
desenhar, eles construiram grandes templos na Grécia e Roma; os feitos de
navegacao no século XVI e as catedrais medievais.

De acordo com o site (Datalizer, 2006) Outro grande avango neste segmento
da historias da qualidade, foi a revolugéo industrial, pois foi um periodo de profundas
mudancas econdmicas e sociais, que tem como exemplo o inicio da automacéao e o
surgimento do consumo em massa com o surgimento de milhares de empresas que
logo ocasionou a concorréncia entre elas, que por sua vez desencadeou um
processo de melhoria na qualidade continua.

Para Chiavenato (2005) em meados do século XVIII com a invencao da
magquina a vapor por James Watt, surgiu a Revolugéo Industrial, onde o trabalho dos
artesaos foram substituidos pelas maquinas, dando origem a Era Industrial, onde a
producédo fabril passou a exigir escala de producédo, padronizacdo dos produtos e

racionalizagéo dos processos de produgao.

Figura - Maquina de tear da Era Industrial
Fonte: Disponivel no site: http://www.tg3.com.br/industrial/

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com



http://www.tg3.com.br/industrial/
http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

12

E conforme o passar dos anos novos métodos e ocasides foram contribuindo
para a melhoria como: em 1924, quando o mateméatico Walter Shewhart inseriu o
controle estatistico da qualidade; 1940 que surgiram varios organismos ligados a
qualidade; por exemplo, a ASQC (American Society for Quality Control), a ABNT
(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) e, ainda, a ISO (International
Standardization Organization) segundo o site (DATALIZER, 2006).

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997, p.13).

Uma das grandes vantagens do uso das normas ISO é a visdo sistémica
gue a empresa obtém, quando estas sdo bem interpretadas. A obtencdo da
certificagdo em nivel internacional € ao mesmo tempo, uma estratégia de
marketing e uma necessidade de mercado, visto que o cliente esta exigindo
e o0 concorrente esté certificando-se.

Na Segunda Guerra Mundial onde as técnicas de manufatura foram
aprimoradas para fabricagdo de material bélico; O Japdo se destacou como um
importante pélo no assunto e contribuiu com diversas novas ferramentas, entre elas
o método de Taguchi para projeto experimental, a metodologia 5S ou, ainda, 0s
diagramas de causa e efeito de Ishikawa, também conhecidos como diagramas de
espinha de peixe de acordo com o site (DATALIZER, 2006).

Segundo Campos (1992) Logo apds a Segunda Guerra foi criado o TQC
(Controle de Qualidade Total) que é um sistema administrativo montado pelo Grupo
de Pesquisa do Controle da Qualidade da JUSE (Union of Japonese Scientists and
Engineers), que foi aperfeicoado com base nas técnicas americanas, onde ele utiliza
os estudos de Taylor; o controle estatistico de processos, os fundamentos da
qualidade langados por Shewhart; os conceitos sobre comportamento humano
pesquisados por Maslow; todos os conhecimentos ocidentais sobre qualidade, e
principalmente os estudos de Juran. Este método é praticado nas empresas
utilizando a participagéo de todos os setores, e de todos os empregados no estudo e
na conducéo do controle de qualidade.

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997) Em 1951 criou-se o
Prémio Nacional de Qualidade popularmente conhecido como prémio Deming, nome
estabelecido para homenagear o cientista que contribuiu para introdugéo e
implementacéo de qualidade no Japéao.

No final dos anos 50 e inicio dos 60, Armand V. Feigenbaum publicaram os

principios béasicos do Controle da Qualidade Total (TQC), onde ate aquele momento
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os esforgos para a qualidade eram direcionados primordialmente para as atividades
corretivas e ndo para a prevengao (DATALIZER, 2006).

Segundo Toledo (1987) O Programa Zero Defeito, foi criado no inicio da
década de 60 no Jap&o, com o objetivo de desenvolver um novo padréo de atitudes
para o trabalhador, pois este programa pressupunha que as falhas de qualidade
eram provenientes principalmente da falta de ateng&o do operério.

Conforme Benakouche e Santamaria (1997, p.13)

Uma das empresas pioneiras a adotar algumas dessas técnicas de
gualidade foi a Toyota no periodo de 1953/1954, generalizando o
aperfeicoamento na qualidade dos carros no grupo Toyota em 1963/1964 e
incentivando cada vez mais apés a recessao do petréleo em 1973.

De acordo com o site do Inmetro (2007) Em 1973 no Brasil fundado o
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial popularmente
conhecido com INMETRO, onde a sua ampla missao institucional, objetiva fortalecer
as empresas nacionais, melhorando e aumentando a sua produtividade por meio da
adocédo de mecanismos destinados a melhoria da qualidade de produtos e servicos.

Para Toledo (1987) Na década de 80, o fator qualidade surgiu a nivel
mundial como uma variavel estratégica vital na luta pelo mercado entre as empresas
industriais, podendo se diagnosticar que essa emergéncia teve origem a partir da
crise econdmica, que contribuiu para acirrada competicdo entre as empresas tanto a
nivel nacional como a nivel internacional, aliada ao desenvolvimento de novas
tecnologias, como a informatica e industria eletrénica, onde o Japao consolidou-se
como uma das poténcias mundiais, oferecendo produtos dotados de qualidade
semelhantes a pregos parecidos ou melhores que de seus concorrentes como nos
mercados de: relégios da Suica; cAmeras fotograficas da Alemanha Ocidental e
automdveis do EUA e dos paises europeus.

Segundo Benakouche e Santamaria (1997) O Japdo na década de 80,
aumentou o peso da economia japonesa no cendrio internacional, principalmente
nos setores eletrénicos e automobilisticos, quando melhoraram a qualidade dos
seus produtos, utilizando novas técnicas (toyotismo) enfatizando o atendimento das
preferéncias dos clientes e o servigo de assisténcia técnica.

O Brasil em 1986, na busca de uma situagdo competitiva melhor contra os
paises de 1° (primeiro mundo) a respeito do mercado de produgéo, criou o Programa
Nacional de Qualidade (pelo Ministério de Industria e Comercio), orientando-os para

buscarem as novas ferramentas gerenciais de qualidade disponiveis no mundo,
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onde encarregou a fundacdo Christiano Ottoni, que focou suas pesquisas de
qualidade no caso japonés; a Fundagdo Vanzolini, que analisou os aspectos dos
Estados Unidos e o Instituto Brasileiro de Qualidade, que concentrou seus estudos
nos paises da Europa. E logo apds a implantacéo das novas técnicas de qualidade,
a fabrica da IBM localizada em Sumaré, e a Xérox do Brasil, em 1993 ganharam o
Prémio Nacional da Qualidade. (BENAKOUCHE E SANTAMARIA, 1997)

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997) A Albinee (Associagao
Brasileira das Industrias Eletrdnicas), relatou que em 1993, 30% das empresas do
setor estavam de acordo com os padrdes internacionais da ISO 9000 e que os
indice de desperdicio cairam de 32%, em 1991 para 18%, em 1993, entretanto
aquele indice ainda era considerado alto em relac&o aos padrdes internacionais.

Como se pode notar o processo de qualidade € bem antigo e vem antes
mesmo da construcdo das piramides do Egito; da Revolugcdo Industrial e da
Segunda Guerra Mundial e com o decorrer do tempo, técnicas de aperfeicoamento
foram criadas para obtencdo de um padréo de qualidade aceitavel no mercado,
sendo que um dos principais fatores de diferenciagdo de produto é a qualidade, e
considerando ainda que a cada dia o mercado anda mais competitivo, parte dos

clientes priorizam os produtos com certificagcdes de como as do INMETRO e I1SO.

9000,

ANNSTE 7 ALY

Figura - Certificados de qualidade
Fonte: Disponivel no site: http://www.inmetro.gov.br/

3.1.1 Conceito da Norma ISO.

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997, p. 159)

A 1SO 9000 é um conjunto de quatro séries de normas de qualidade: a ISO
9001, a mais completa, abrange as dimensfes do projeto, da producao, da
instalacdo e assisténcia técnica dos produtos de uma fabrica; a 1ISO 9002
certifica a producdo e refere-se ao recebimento de matérias-primas, a
embalagem do produto, e eventualmente, a assisténcia técnica; a 1ISO 9003
abrange so a inspecdo final do produto, a embalagem e a entrega; e a ISO
9004 sem uso comercial, é utilizada internamente na empresa.
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3.2 Conceitos de Qualidade

A qualidade e durabilidade do produto variam devido a diversos fatores,
principalmente durante o processo de produgdo, sendo necesséario a utilizacdo do
Diagrama de Causa e Efeito, e em alguns casos a retroalimentacéo para a corregao
de eventuais falhas, que poderdo se manifestar futuramente acarretando maiores
custos da nédo qualidade e insatisfagdo dos clientes.

Segundo Walker (apud Paladini, 2004. p.226) “A Gestdo de qualidade é uma
filosofia e um conjunto de conceitos e métodos empregados em toda a organizagao
com uma visado continuamente voltada para a melhoria de produtos ou servigos
oferecidos aos consumidores”.

Os julgamentos de qualidade apresentados por alguns autores da area sao
0S seguintes:

“Qualidade: (...) é o grau de exceléncia; o alvo do fabricante &, portanto, um produto
ou material que se conforme com um padrdo esperado e que proporcione uma
quantidade razoavel de servi¢os”. Lawlor (1972, p.83).

Para Juran (apud CORREA e CORREA, 2004, p.183) “Qualidade s&o
aquelas caracteristicas dos produtos que atendem &s necessidades dos clientes e
portanto promovem a satisfagdo com o produto; e consiste na auséncia de
deficiéncias”.

Conforme Chiavenato (2005) A qualidade pode ser: Intrinseca, quando é
referente ao produto/servigo, podendo ser analisada os padrdes e especificagoes; e
extrinseca, quando uma pessoa tem a percepcdo a respeito de um produto ou
Servigo.

De acordo com Taguchi (apud BENAKOUCHE E SANTAMARIA, 1997, p.12)

A qualidade é uma perda da sociedade no momento em que o produto é
fabricado. Um produto de qualidade é aquele que desempenha sua funcao
sem variabilidade, que causa poucas perdas (ou nenhuma) a sociedade
devido aos seus efeitos colaterais.

Na concepgéo dos escritores Corréa e Corréa, (2004, p.183) “A qualidade é
formada durante o processo de producdo, ou seja, ndo € um kit que possa ser
instalado no produto, mesmo que estocavel a produgéo”.

Durante o processo de fabricacdo é de suma importancia a atencéo de todos
os funcionérios envolvidos, pois é nesse setor que o produto adquiri grande parte de

sua qualidade.
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Segundo Campos (1992, p.2) “O verdadeiro critério da boa qualidade é a
preferéncia do consumidor. E isto que garantira a sobrevivéncia de sua empresa: a
preferéncia do consumidor pelo seu produto em relagéo ao seu concorrente, hoje e
no futuro”.

Conforme Deming (apud BENAKOUCHE E SANTAMARIA, 1997, p. 12)
“Qualidade é atender continuamente as necessidades dos clientes a um preco que
eles estejam dispostos a pagar”.

Como se pode notar a qualidade ndo pode ser caracterizada como um
padrdo unico, ela é relativa, pois as qualidades que um consumidor encontra em um
produto, que atendem as necessidades por ele esperado, podem né&o atender de um
outro consumidor, sendo que no processo produtivo e indispensavel a padronizacao
para uma maior acréscimo de qualidade do produto.

Para Juran (apud CORREA e CORREA, 2004, p.189).

A trilogia da qualidade envolve: o planejamento da qualidade, que € o
processo de estabelecer os objetivos para a qualidade e desenvolver os
planos para atingir esses objetivos; o controle de qualidade que é o
processo continuo usado pelo pessoal operacional para atingir os objetivos
planejados; e melhoramento da qualidade, que tem o objetivo de melhorar
0s niveis atuais de desempenho da qualidade.

Segundo Feigenbaum (apud CORREA e CORREA, 2004, p.189).

Controle Total da Qualidade TQC, é o sistema efetivo para integrar os
esforcos dos varios grupos dentro de uma organizagdo, no desenvolvimento
da qualidade, na manutencdo da qualidade, e no melhoramento da
gualidade, de maneira que habilite marketing, engenharia, producdo e
servicos com os melhores niveis econdmicos que permita a completa
satisfacéo do cliente.

Sendo assim, a qualidade que é constituida antes (na escolha de insumos),
durante (na fabricagdo) e posteriormente (N0 manuseio e armazenagem) ao
processo de producdo, vem sendo visada a melhoria continua pelas fabricas,
amparadas pela trilogia da qualidade, almejando a TQC buscando um maior grau de

satisfac@o do cliente em relacdo a qualidade dos produtos.

3.2.1 Ferramentas do Controle de Qualidade

No processo da melhoria continua da qualidade, utiliza-se varias técnicas, a
fim de encontrar as causas dos problemas de fabricagdo, as solugdes viaveis, uma
capacitacdo dos funcionarios, os métodos para se obter uma maior produtividade e

cortar custos.
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Para Martins e Laugeni (1998) A programac¢éo Job-Shop é caracterizada por
uma série de trabalhos ou de servigos que podem ser executados de forma aleatéria
sem que comprometa o tempo do processo ou a qualidade final do produto.

Segundo Lawlor (1972, p.83).

Controle de qualidade: requer a verificacdo de produtos, em instantes
predeterminados e estagios selecionados da operagdo. (...) O controle de
gualidade usa muitas vezes, técnicas matematicas ligadas a probabilidade;
neste caso e chamado, mais precisamente, controle estatistico de
gualidade.

De acordo com Corréa e Corréa (2004, p.212).

(...) 95% dos problemas relacionados a qualidade podem ser resolvidos com
0 uso de sete ferramentas quantitativas basicas: Diagrama de processos,
gue lista todas as fases do processo; Analise de Pareto, (proporcdo de
80/20); Diagrama de causa e efeito que identifica possiveis causas-raizes
de um problema; Diagrama de correlagédo, que analisa o problema com o
tempo; Histogramas, que mostra a forma grafica dos dados obtidos; e Folha
de verificagdo que apds o éxito nas etapas anteriores, registra o0s
procedimentos corretos de maneira clara e objetiva.

Na concepcdo de Paladini (2004) O termo brainstorming (tempestade de
idéias) tem o objetivo de gerar muitas idéias em reunies com varios participantes,
para encontrar a melhor solu¢éo possivel para o problema.

Conforme o site Wikipedia (2007) As folhas de verificacdo que é uma das
sete ferramentas da qualidade, alem de evitar comprometer a analise dos dados
equivocados, séo tabelas ou planilhas empregadas para facilitar a aquisicdo e
andlise de dados, sendo que o uso dessas folhas de verificagdo economiza tempo,
eliminando o trabalho de se desenhar figuras ou escrever nimeros repetitivos.

Para Benakouche e Santamaria (1997) O Just-in-Time (JIT) € um principio
de organizacgéo industrial, onde os principais objetivos séo: eliminar os desperdicios;
reduzir os ciclos de producgéo, desenvolver as capacidades do pessoal e manter um
processo continuo de melhoramento do produto.

Ainda na concepgao de Benakouche e Santamaria (1997, p. 70)

A células de fabricagcdo € uma importante técnica dos JIT, que permite
identificar perdas no processo produtivo, ou seja, eliminam-se ac¢des que
ndo acrescentam valor ao produto, devido ao excesso de estoques, falta de

inspecdo, longas esperas e etc.

Tanto as fébricas de colchfes quanto outras fabricas de outros ramos, podem
utilizar uma das ferramentas de controle de qualidade isoladamente em algum setor

gue necessite de uma atengdo especial, ou utilizar varias dessas ferramentas em
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conjunto para obter resultados mais expressivos, reduzindo os desperdicios e
melhorando a qualidade dos produtos.

O Controle Estatistico de Processo (CEP) é uma ferramenta estatistica que
serve de auxilio ao controle de qualidade, onde esta ferramenta persegue-se um
padrdo de qualidade a ser atingido, que é feito através da inspecao, medindo o que
foi produzido e comparando com o padrdo, utilizando o diagnéstico dos defeitos,
identificagdo das causas dos defeitos, agdo corretiva para eliminagdo das causas e
atualizacdo do padrédo. Outra técnica de verificagdo do controle de qualidade, é o
Diagrama de Pareto, que evidencia as principais causas de um problema ou da
variagdo num processo, separando as mais importantes que sdo poucas, das triviais
que sdo muitas. (BENAKOUCHE E SANTAMARIA, 1997).

De acordo com Juran e Gryna (1992) O conceito do controle estatistico do
processo (CEP), refere-se a aplicagcdo de técnicas estatisticas para medir e avaliar a
variacao nos processos e 0 controle estatistico de qualidade (CEQ) é a aplicacao de
técnicas estatisticas para medir e aprimorar a qualidade de processos, ou seja, 0
CEQ inclui o CEP, as ferramentas de diagnostico, planos de amostragem e outras
técnicas estatisticas.

Para Chiavenato (2005) O Controle Total de Qualidade (CTQ)
diferentemente do controle estatistico, que é aplicado apenas no nivel operacional,
principalmente no “chdo de fabrica”, estende o conceito de qualidade a toda
organizacéo, desde os fornecedores ate os clientes finais, proporcionando reducéo
de custos, diminuicdo dos ciclos de tempo e melhoria da qualidade dos produtos e
Servigos

Para o site (Datalizer, 2006) O Diagrama de Pareto, também é chamado de
“diagrama de espinha de peixe” porque ele se parece com o esqueleto de um peixe,

conforme mostra o exemplo da Figura abaixo .

O Diagrama de Causa e Efeito permiti a
analise mais ampla, facilitando a
visualizacdo das causas dos problemas,
definindo aspectos como:

Mao-de-Obra (ou pessoas)

Materiais (ou componentes)

EFEITO (Maguinas ou equipamentos)

Métodos

Meio Ambiente

Medicao.

MEDMCAO MATERIAIS MAO DE OBRA

MAQUINAS METODOS MEIO AMBIENTE

Figura — Estrutura do Diagrama de Causa e Efeito
Fonte:Disponivel no site: http://www.datalyzer.com.br/site/suporte/administrador/info/arquivos/info48/48.html
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Conforme Paladini (2004) o Diagrama Matriz é uma ferramenta mais
recente, que busca mostrar as relagdes do tipo antecedente e consequente.

A técnica dos 5S’s que indicam atividades seqlenciais representa um
processo de mudanga educacional no comportamento individual e do grupo,
possibilita o aumento da eficiéncia e da produtividade; mudangcas de habitos;
reducéo de condigdes inseguras; melhoria da qualidade; administragéo participativa
e otimizagdo de espaco, sendo que o termo 5S’s refere-se a sequéncia logica as
iniciais “S” de: Seiri (organiza¢éo); Seiton (ordenamento); Seiso (limpeza); Seiketsu
(padronizagéo) e Shitsuke (disciplina) (BENAKOUCHE E SANTAMARIA, 1997).

Para Campos (1992) O programa 5s, ndo estéd apenas relacionado ao fator
de limpeza na organizagdo, mas um movimento mais complexo, baseado na
educacdo, treinamento e pratica em grupo, que visa mudar a maneira de pensar € o
comportamento para toda vida, alem, de conduzir a empresa a ganhos efetivos e
aumentar produtividade, onde este programa deve ser implantado na empresa
desde o presidente aos operarios, sendo que deve ser coordenado pela alta
administragao.

Essa técnica do 5S’s, empregada em organiza¢cdes como: a Companhia do
Vale do Rio Doce; Albras; e a Companhia Energética do Ceara, tem conseguido
sucesso como combater o desperdicio, diminuir acidentes de trabalho, melhoria do
clima organizacional, alem de aumentar a produtividade (PALADINI,2004).

Conhecido principalmente pela criagdo da expressao japonesa Poka Yoke
que significa a prova de erros, e defensor da produgdo Zero-Defeito (ZQC-Zero
Quality Control), os erros no processo de produgdo conduzem a defeitos, por isso €
preciso eliminar os erros ou corrigi-los antes que se tornem defeitos (SHINGO, apud
CORREA e CORREA, 2004).

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997, p. 76) “Poka Yoke é um
mecanismo ou um meio para prevenir materiais defeituosos pela colocagdo de
diversos dispositivos de controle nas ferramentas e instrumentos”.

Segundo o site Wikipedia (2007) A técnica Poka Yoke é um dispositivo a
prova de erros que objetiva evitar a ocorréncia de defeitos em processos de
fabricacdo ou da utilizagdo desses produtos danificados, sendo que pode ser usado;
o método de adverténcia que € o mais utilizado em casos de pouca frequéncia de
erros é possiveis de serem corrigidos, sendo que quando este Poka Yoke é ativado,

um alarme soa ou uma luz sinaliza, porem pode continuar 0 processo que esta
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gerando o defeito se o trabalhador nédo resolver; e 0 método de controle que é mais
utilizado em casos de defeitos mais frequentes ou impossiveis de serem corrigidos,
sendo que ele € um dispositivo de correcdo mais eficiente, pois quando o Poka Yoke
é ativado a maquina ou linha de processamento péara, de forma que o problema
possa ser corrigido.

O método Poka Yoke tem a finalidade de detectar defeitos ou erros de
fabricacdo, sendo muito utilizado em analises de qualidade dos produtos, ja que esta
técnica alcanca 100% (cem por cento) de controle por meio do controle fisico ou
mecanico, podendo ser usado a técnica de contato identificador do defeito, que é
estabelecida a relagcdo entre o mecanismo e uma caracteristica de forma ou
grandeza do produto; a técnica de valor fixo, que verifica se um numero dado de
movimentos € feito e a técnica de movimento-passo, que indica se 0S passos
estipulados ou os movimentos de um procedimento estdo sendo seguidos
corretamente (BENAKOUCHE e SANTAMARIA, 1997).

Para Contador (1997) o sistema Kaisen consiste na busca sisteméatica de
inovacdes no processo de producdo por intermédio de instalagfes de dispositivos
que aumentem a qualidade do produto e a produtividade na organizagéo,
objetivando eliminar os 3 M”"s, que sdo: muri referente a sobrecarga no trabalho;
muda ligado ao desperdicio de tempo, materiais energia; e mura referente a falta de
regularidade nas operagdes, atividades.

Conforme Chiavenato (2005) As empresas estdo mais voltadas para a
prevencdo do que para a deteccdo de problemas, onde programas que envolvem
todo o pessoal da organizagdo podem contribuir para a melhoria da qualidade. O
programa de zero defeito procura conscientizar os funcionarios da empresa a
realizar as tarefas bem feitas desde o inicio.

Sendo assim, percebe-se que existem varias métodos e técnicas,
conhecidas como ferramentas do controle de qualidade, que podem dar suporte na
busca da melhoria da qualidade; na mudanga comportamental das pessoas e na
reducdo de custos, sendo que varias destas ferramentas podem ser usadas em

conjunto para a obteng&o de resultados mais satisfatorios.
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3.3 Falhas na qualidade dos produtos.

Este topico descreve os principais fatores que corroboram para afetar a
qualidade dos produtos segundo alguns pesquisadores relacionados a area.

De acordo com Corréa e Gianesi (1996) Os problemas de qualidade ocorrem
quando alguns estagios do processo de produgdo apresentam falhas, afetando a
gualidade, gerando refugo de forma incerta.

Segundo Paladini (2004) existem 2 grupos de defeitos criticos: os que
impedem o uso do produto, afetando sua fungdo essencial e os que funcionam com
condicdes relativas abaixo do esperado.

Os problemas que ocorrem durante as etapas do processo de produgdo,
podem ser provenientes de vérios aspetos como as condigdes ambientais néo
favoraveis, ambiente de trabalho conturbado, conflitos nas organizacdes, mao de
obra ma qualificada, demanda do mercado falta de matéria prima, pressa na
execucgao dos produtos, utilizagéo da entropia negativa.

Segundo Corréa e Corréa (2004, p.651).

(...) as falhas sdo determinadas por uma grande quantidade de fatores,
como deterioragdo dos diversos mecanismos, falhas de partes
componentes (cada um com seus diversos modos de falha), condi¢Bes
ambientais etc., que em combinagdo conduzem a inadequacéo do recurso.

Entre os varios fatores que afetam a qualidade dos produtos, os principais

segundo Lawlor (1972, p.85) séo:

a) O projeto de produto, que pode influenciar tanto a facilidade de fabricacéo
como a funcéo final.

b) Os métodos de fabricacdo. A ndo ser que eles sejam bem adequados ao
produto, havera dificuldades em alcancar os requisitos do projeto.

¢) As instalagdes devem ser capazes de satisfazer os padrées do projeto.

d) As ferramentas devem ser usadas, quando justificadas economicamente. 1sso
garantira que as pecas serdo feitas em tamanhos constantes, facilitando,
assim, a intercambialidade.

e) O treinamento. O pessoal de producdo e de inspecdo devem ser treinados,
para reconhecer falhas e saber como corrigi-las.

f) Ainspecéo é responsavel pela manutencao dos padrdes do projeto.

Ja para Juran (apud CORREA e CORREA, 2004, p.185) “Deficiéncias do
produto: podem resultar de eventos tais como atraso na entrega, falhas no campo

erros de faturamento, refugos, retrabalho ou mudangas de projeto”.
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3.3.1 Custos da baixa qualidade
Segundo Juran (apud CORREA e CORREA, 2004, p.185).

Os custos da ndo qualidade sdo compostos pelos custos das falhas, que
devem incluir os custos das falhas internas e externas; os custos de
avaliacdo, que devem incluir os custos das inspecdes, testes em processo,
auditorias de conformidade etc.; custos de prevencado, que devem incluir os
custos de planejamento, controles, avaliacdo de fornecedores, treinamentos
em técnicas da qualidade e etc.

Para Corréa e Corréa (2004) Quanto mais monopolista o fornecedor for;
quanto maior a especificidade de ativos (informagéo, tecnologia) do cliente alocados
no relacionamento especifico; e quanto maiores 0s custos de transagéo envolvidos,
maiores serdo os custos referentes as trocas.

Para Corréa e Gianesi (1996, p.69)

Desperdicio de produzir produtos defeituosos: problemas de qualidade
geram os maiores desperdicios do processo. Produzir produtos defeituosos
significa  desperdicar materiais, disponibilidade de ma&o-de-obra,
disponibilidade de equipamentos, movimentacdo de materiais defeituosos,
movimentacdo de materiais defeituosos, inspecdo de produtos, entre outros.
O processo produtivo deve ser desenvolvido de maneira tal que previna a
ocorréncia de defeitos, para que se possa eliminar as inspec¢fes. Os
defeitos ndo devem ser aceitos e ndo devem ser gerados. E comum nas
fabricas que adotaram o JIT a utilizacdo de “dispositivos a prova de falhas”,
0S quais procuram evitar os erros comuns causados pelo homem. Os
bakayoke, como sdo chamados os japonés, sdo encontrados nas mais
diversas formas e nas varias etapas do processo produtivo.

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997, p.117)

As empresas brasileiras perdem de 20% a 40% de seu faturamento com
desperdicios que poderiam ser evitados. Perdas por ma qualidade: 16,1%
do total de matéria-prima como refugo na producdo; 28% do total das
matérias-primas por retrabalho (Exame,24.2.88,p.4).

Nota-se que o custo final de cada produto tende a aumentar cada vez mais,
quando as falhas nos processos produtivos aumentam, sendo necesséario a
utilizagdo da entropia positiva, gerando maiores despesas financeiras na aquisigao
de novos insumos; nas trocas; na manutengéo corretiva, preventiva ou preditiva dos
produtos defeituosos, alem da insatisfacdo dos consumidores que podem ate deixar
de comprar outros produtos desta fabrica pelo fato daquele produto defeituoso néo
atender as suas expectativas.

Na concepc¢do de Corréa e Corréa (2004, p.641) em relagdo & manutengéo.

Qualquer operacdo dependera sempre, em maior ou menor grau, de
recursos fisicos como maquinas, equipamentos e instalagbes em geral.
Falhas nos recursos fisicos podem resultar em conseqiiéncias que véo de
um simples desconforto a perdas financeiras (...).
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Para Lawlor (1972) O processo de manutengéo tem o objetivo de maximizar
a disponibilidade do ativo fixo da empresa, para fins produtivos de reparo obtendo os
menores custos possiveis.

Alguns tipos de manutencao segundo Corréa e Corréa (2004, p.659):

Manutengcdo corretiva: “(...) a intervencdo e realizada somente apos a
ocorréncia da falha. Normalmente utilizada na reparacdo de falhas
inesperadas (...)".

Manutencdo preventiva: “(...) tem por objetivo eliminar ou reduzir as
probabilidades de falhas (...).

Manutencdo preditiva: “(...) busca antecipar-se as falhas, sendo que para
esta ultima séo definidos periodos (tempos ou ciclos) para verificagées.(...).”

Jé& para Benakouche e Santamaria (1997, p. 74)

A manutencdo corretiva, caracterizada pela breakdown maintenance,
preocupa-se com correcdes das quebras das maquinas, a posteriori;

A manutencdo preventiva relaciona o time based maintenance a se centra
no tempo de uso. Baseia-se em dados do fabricante para determinar a troca
de pecgas, visando-se a um planejamento de parada de maquinas;

A manutencdo do sistema de producdo incorpora 0S conceitos de
confiabilidade, de prevencédo de manutencéo e de economicidade do projeto
na elaboracao de instalagdes industriais. Adota-se um enfoque sistematico,
utilizando o conceito da ndo necessidade de manutencao corretiva (...).

A manutencdo produtiva total incorpora a administragdo participativa e a
logistica, além da engenharia de sistemas.

Para Chiavenato (2005) O objetivo da manutengdo é manter as maquinas e
equipamentos em condicdes satisfatérias para seu funcionamento normal, sendo
que a manutengdo preventiva total buscar atingir nenhuma falha e a manutencgéo
corretiva € a manutencgdo improvisada para reparos e consertos de emergéncia.

De acordo com Benakouche e Santamaria (1997) A Manutencdo Produtiva
Total (TPM), que ao diminuir os defeitos dos maquinérios, reduzir os defeitos de
fabricacdo, decair as insatisfagcées dos clientes e reduzir a paralisacdo das maquinas
devido a acidentes de trabalho aumenta a produtiva da fabrica, onde a TPM visa
maximizar o desempenho operacional das maquinas, associando a qualidade, o
equilibrio da linha, o custo, o atendimento, a seguranca do trabalho e a melhoria do
processo operacional.

Segundo Martins e Laugeni (2004) Para uma maior produtividade das
maquinas é necessario combater as seis grandes perdas, derivadas: das quebras
das maquinas; ajustes delas; tempo ocioso na organizagdo; produgdo abaixa da
capacidade; qualidade insatisfatoria; e perdas de insumos na produgéo.

Quando os produtos sé&o vendidos paras as lojas chegando aos clientes,
uma analise detalhada por parte dos compradores é realizada, e quando os defeitos

aparecem, os consumidores insatisfeitos pela baixa qualidade do produto adquirido,
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entram em contato com o departamento de assisténcia técnica das fabricas,
solicitando as providencias cabiveis para resolver o problema, e com isso 0s custos

dos produtos aumentam.

3.4 Conceitos de Estoque

Neste capitulo, encontra-se conceitos sobre os estoques das empresas, e
como as fabricas de colchdes procedem em relagédo & demanda.

Conforme o escritor Contador (1997) A manutencdo do estoque acarreta
diversas despesas operacionais, como juros, espaco de armazenamento,
obsolescéncia do estoque e movimentag&o de material.

Para (CORREA e CORREA,2004, p.171).

Controle de Entrada e Saida (Input-output control) E um importante recursos
dos sistemas de controle de produgéo. Visa controlar a entrada e saidas de
diversos centros de trabalho, de forma a manter sob controle as
guantidades de estoques em processo (filas aguardando processamento)
nos centros (...).

As fabricas de colchfes ndo adotam o sistema de producédo direta, elas
aguardam os pedidos das lojas realizados por intermédio dos representantes de
vendas, para posteriormente encaminhar ao processo de producao.

Segundo Corréa e Corréa (2004, p.519) “Estoques de materiais (insumos):
serve para regular diferentes taxas de suprimentos - pelo fornecedor — e de

demanda — pelo processo de produgao”.

Estoque (inventory): quantificado pelo dinheiro que a empresa empregou
nos bens que pretende vender. Refere-se ao valor apenas das matérias-
primas envolvidas. Nao se inclui o “valor adicionado” ou o “contedido do
trabalho”. O tradicional “valor adicionado” pelo trabalho se inclui nas
despesas operacionais. (CORREA e GIANESI, 1996, p.145).

A produgédo das fabricas de colchdes € com base no sistema Just In Time
objetivando o estoque minimo necessario para produtos prontos, pois um estoque
elevado reduz a capacidade de liquidez da organizagdo, porem elas trabalham com
perspectivas de demanda para temporadas de maiores vendas e reserva de
matérias primas adequadas.

Na concepcao dos escritores Corréa e Corréa (2004) A Curva ABC é uma
forma de classificar todos os itens de estoque de determinado sistema de operacdes

em trés grupos, baseados geralmente pelo valor anual de uso de cada peca.
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Sendo assim os estoques, que sdo gerados devido a demanda do mercado,
quando analisados como matéria-prima, s&o conhecidos como insumos, que
posteriormente serdo utilizados para a fabricagdo dos produtos que também fardo
parte dos estoques de produtos prontos, onde estardo aptos para a comercializagéo,
podendo ser classificados em categoria de classe A, B ou C quando utilizado a

analise da curva ABC, que classifica cada peca.

3.5 Importancias Estratégicas

Nas organizagbes produtivas (as fabricas) é necessario um planejamento
bem aprimorado, estabelecer metas e objetivos, saber fazer as escolhas certas,
analisar as oportunidades e ameagas.

De acordo com Corréa e Corréa (2004) Um cronograma € empregado a
partir de dois elementos: relacionamentos légicos entre tarefas (por exemplo,
relagcdes de dependéncias) e estimativas de tempo para a execugao de cada tarefa,
sendo que o sucesso de um projeto é dependente da clareza de seus objetivos e de
como os membros da equipe coordenam as atividades relativas, e para um plano ser
conduzido e finalizado com éxito, é necessario conhecer seus objetivos, as pessoas
que iréo contribuir, e a forma através da qual elas véo interagir para alcancar o
objetivo maior da organizag&o.

Segundo Corréa e Corréa (2004, p45).

Critérios qualificadores: S&do aqueles critérios de desempenho nos quais a
empresa deve atingir um nivel minimo de desempenho que vai qualifica-la a
competir por determinado mercado.

Critérios ganhadores de pedido; Sdo aqueles critérios de desempenho, com
base nos quais o cliente vai decidi qual vai ser seu fornecedor, dentre
aqueles qualificados.

Critérios menos importantes: Sao aqueles critérios que nado influenciam,
presentemente de forma substancial a decisédo de compra do cliente.

As escolhas estratégicas sdo de suma importancia, saber visualizar a boa
localizacdo da fabrica, da area produtiva, do armazém de matérias-primas é outro
ponto crucial para o0 sucesso da empresa, pois pode reduzir significativamente os
custos.

Para Corréa e Gianesi (1996) No processo de planejamento e preciso saber
planejar os materiais comprados, de modo que eles cheguem no momento e nas
quantidades certas, necessérias a manter o processo produtivo funcionando sem

rupturas prejudiciais aos niveis pretendidos de utilizagdo de seus recursos, e
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necessario programar as atividades de producdo, de forma que as pessoas e 0s
equipamentos envolvidos no processo estejam alinhados, trabalhando nas coisas
certas e prioritarias, evitando, assim dispersao desnecessaria de esforcos.

Sendo assim um dos papeis mais importantes na organizacdo, é as
estratégias no processo da tomada de decisdo, que na maioria das vezes cabe a
alta direcéo ponderar quais os fatores e critérios devem ser priorizados.

Segundo Corréa e Corréa (2004) Algumas vezes as empresas realizam os
trade-offs, que é quando a organizagdo realiza escolhas estratégicas que implicam
em rendncias estratégicas para se privilegiar o desempenho em outro aspecto, como
0 caso das fabricas que terceirizam alguns setores, e nesse caso ha utilizagdo do
Make or buy decisions, que se refere a escolha feita para certas atividades
analisando o custo beneficios, entretanto, para haver as parcerias estratégicas, 0s
relacionamentos das empresas envolvidas devem ser de mutua confianca, pois ha
uma intensa troca de informag¢8es importantes envolvendo as taticas das empresas.

Os autores informam ainda que as empresas que terceirizam atividades
podem apresentar medidas de produtividades parcial aumentadas, pois utilizam
menos de sua méo-de-obra para produzir seus produtos.

Nota-se que as fabricas na busca de uma melhor qualidade dos produtos e
melhores pregos, optam em algumas vezes por terceirizar alguns setores de
producdo que possuem especializagdo naqueles setores, podendo focalizar sua
mé&o-de-obra na produgao principal.

Segundo Corréa e Corréa (2004, p 400). “Proximidades de fontes amplas de
mao-de-obra qualificadas ou de pregos mais baixos, as vezes € um aspecto
importante para a deciséo de localizagdo de negdcios que sdo intensivos em mao de
obra ou em conhecimentos”.

Com a crescente preocupagdo mundial a respeito da utilizagédo
descontrolada e ilegal dos recursos naturais, desmatamento, da venda de produtos
prejudiciais a salde e ao meio ambiente, parte do mercado consumidor acaba
rejeitando estes segmentos de origem duvidosas, forcando as fabricas a se
adequarem as novas tendéncias e “andarem na linha”.

“Etica é aprender o que e certo e o0 que e errado e fazer o certo (CORREA e
CORREA, 2004, p.234)".
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3.6 Fatores relativos a produtividade

Na busca de uma maior produtividade, as fabricas primeiramente procuram
se especializar em poucos produtos, e posteriormente quando possuem um dominio
relativamente elas ampliam seu leque de segmentos, como as fabricas de colchdes
que terceirizam setores de produgédo na busca de melhores precos e qualidade.

Conforme os escritores Corréa e Gianesi (1996) E necessario saber o que
se produzir, como produzir, para quem produzir e quanto se produzir no tempo certo,
interagindo os funcionarios na organizagao.

Segundo Benakouche e Santamaria (1997, p. 25) “A produtividade é ligada a
eficiéncia de um sistema e cuja eficacia diz respeito a forma de utilizagdo dos fatores
de producgéo (méo-de-obra, capital materiais e energia)”.

Para Campos (1992) A definicdo para o aumento da produtividade é produzir

melhores produtos cada vez mais utilizando cada vez menos suprimentos.

Planejamento Mestre de Producdo (PMP). “(...) coordena a demanda do
mercado com 0s recursos internos da empresa de forma a programar taxas
adequadas de producdo de produtos finais, principalmente aqueles que tem
sua demanda independente (quando a demanda futura tem de ser prevista.”
(CORREA e CORREA, 2004, p503).

A tecnologia que alavancou a producdo em massa ap0s a 1° revolugéo
industrial na Inglaterra, vem a cada dia sendo mais utilizada, proporcionando um
padrédo dos produtos, mas que nem sempre atingem a qualidade ou precos ideais,
por ndo ser ter uma &rea de produgéo especializada naquela pega, tendo que dividir
tarefas com outras pessoas, escolher entre produzir, comprar ou terceirizar, para se

obter maiores vantagens como um menor custo e uma maior qualidade.

A tecnologia tem alterado substancialmente os processos produtivos fabris,
tanto no sentido de permitir mais automacdo, com evidente impacto na
produtividade e na consisténcia e confiabilidade da producdo, quanto no
desafio do tradicional trade-off entre eficiéncias e flexibilidade de processos
(CORREA e CORREA, 2004, p.337).

Na concepgdo dos escritores Martins e Laugeni (2004) o Sistema CAM
(computer aided manufacturing) refere-se a manufatura auxiliada por computadores,
onde, permite que maquinas executem operacdes de producdo com; variacdo da
velocidade de abastecimentos das pecas, corte, soldagem e montagem das pecas.

Outro fator consideravel, é que as fabricas na busca de uma maior
produtividade vém utilizando cada vez mais 0s recursos tecnolégicos que

proporcionam uma maior precisdo, mais padronizacdo e agilidade nos processos.
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4 ESTUDO DE CASO COLCHOES ORTOBOM

Deste topico em diante grande parte dos dados apresentados foram
fornecidos por intermédio do representante de venda da fabrica Ortobom, do site da

empresa, alem dos conhecimentos adquiridos nas lojas Espago do Sono.

4.1 Histérico da empresa

A marca Ortobom surgiu da ligagédo da palavra ortopedia (ramo da medicina
que cuida da anatomia humana) e da palavra bom; dando a idéia de um colchao que
oferece além de conforto, cuidados com a saude. Ortobom (2007)

A fabrica da Ortobom Fundada h& 40 anos na cidade de S&o Paulo iniciou
suas atividades no ramo metallirgico, produzindo camas, e mesas, e vendo a
possibilidade de ampliar seus negdcios, comegcou a negociar novos segmentos,
passando a comprar blocos de espuma para a confeccdo de colchdes, visando
aumentar seu ramo de atividades. No ano de 1975 a empresa Ortobom vislumbrada
com ramo de negdécios de espuma, inaugurou na cidade do Rio de Janeiro a 12
fabrica especializada na producéo de colchdes e com isso e desativou a producao
de camas e mesas, especializando-se excepcionalmente na producéo de colchdes.
Um fato interressante e que na década de 70 os colchBes eram confeccionados com
algodéo desfiado entre outros materiais, e como néo existia as franquias autorizadas

da Ortobom, a comercializag&o dos colchdes era feita no atacado.

14 fabricas e : ; 2 |
112.000 m? de area fabril "q“' =

Maiz de 220 produtos p % ==
diferenciados ] o
Frodugdo superior a 5
milhfies de calchdes an
dano

Maiz de 15.000 pontos-de-
wenda

it
L

Total de lajas=s
exclusivas por regido:

Rd - 206 B - 55
SP- 132 SE-12
RS- 02 AL - 17

ES - 12

Figura: Mapa das Instalacdes das 14 fabricas
Fonte Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/a_empresa/premios.php
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Com o passar dos anos e os novos aprendizados e esforgos despendido no
planejamento estratégico a longo prazo, a fabrica da Ortobom conseguiu se
beneficiar da fase prospera que o seu novo ramo de negdécios tinha proporcionado,
fabricando a propria matéria-prima para confeccdo de seus produtos, e
principalmente deixou de ser uma industria de transformag&o para ser uma industria
de ponta, com 14 fabricas, mais de 220 produtos mais de 5.000 pessoas envolvidas
na organizacao, quase 1.000 lojas exclusivas nas regides de acordo com a figura
acima, sendo a marca de colchdes mais lembrada pela populagéo brasileira, a mais

usada e a maior fabrica de colchdes do Brasil.

4.2 Caracteristicas da empresa

A Fabrica Ortobom tem a visdo de ser reconhecida como a maior e melhor
marca de colchdes em todos os mercados do Brasil, sendo que a cada ano a
empresa vem sendo mais reconhecida e acumulando cada vez mais prémios como
mostra 0 quadro abaixo, isso sem mostrar inUmeros outros prémios conquistados no

anos anteriores a 2007.

i . Entidade

Titulo Categoria Premiadora
Marca mais lembrada no Loja de Colchdes Jornal A Gazeta -
segmento ES
Melhor Loja de Colchdo do |Loja Impacto

Ano

As Marcas Mais Lembradas |Marcas mais lembradas em seu |O Popular

segmento
Loja Destaque do Ano Loja Instituto de
Pesquisa de
Braslopes
TOP OF MIND BAHIA 2006 |Marca de colchdes mais Painel Brasil
lembrada pelo consumidor
Marca Mais Lembrada e Colchdes Jornal do Comércio
Preferida e Qualidata
22 Marca Mais Lembrada no |Fabricantes de Mdveis no Alternativa Editorial
Top Mobile 2007 segmento Colchao e Revista Mobile
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Prémio Top Qualidade Fabrica de Colchdes/Exceléncia |Organizacdo
Brasil e Qualidade em sua atencao Nacional de
Eventos e
Pesquisas de MG
Loja de Destaque no Loja de Colchdes INPE
Segmento Colchéo
Prémio Xll Top of Mind Marcas de Sucesso do Estado  |Revista de
de MG Administracéo e
Economia de MG
Top Correio Sergipe 2007  |Marca de colchdes mais Jornal Correio de
lembrada pelo consumidor Sergipe
Marca Mais Reconhecida no |Marcas mais lembradas em seu |Boreal Pesquisas
Segmento segmento
Fornecedor Destaque 2007 |Comércio Multi Loja
Top Of Mind 2007 Colchoes Grupo Melhores e
Cia / UNESP

Quadro . Prémios conquistados em 2007
Fonte Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/a_empresa/premios.php

A Ortobom tem a misséo de produzir e comercializar colchbes capazes de
proporcionar o maximo de bem estar e conforto, contribuindo para a saide dos
consumidores, e como em média o ser humano passa cerca de 1/3(um ter¢o) da
vida dormindo, por isso a preocupacdo da Ortobom em fabricar colchdes de alta
qualidade e durabilidade, para ndo afetar a salde de seus clientes.

Sendo que a organizacao utiliza a politica de que o cliente é a razdo da sua
existéncia, e por isso é preciso produzir sempre colchdes de alta qualidade, com

continua evolugdo nos Nossos processos industriais e praticas comerciais.

4.3 Fabricagéo dos produtos

O processo de producédo dos colchdes podem ser resumidos em trés etapas:
fabricacdo da espuma; preparacao do tecido; e a montagem, sendo que:

Na 12 etapa séo utilizadas duas matérias primas basicas, ambas derivadas
do petrdleo: o TDI (Tolueno Dissocianato de Metila), semelhante ao aspecto fisico
da agua, e o Poliol que tem o aspecto fisico mais viscoso, sendo posteriormente
acrescentados estabilizadores, tais como silicone, estanho, corantes. Para a
fabricacdo de cada densidade existe uma composicdo de dosagem de insumos, e

para a de um colchdo de densidade 33, séo utilizados cerca de 70% de Poliol e 30%
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7

de TDI, onde este trabalho é controlado por meio tecnolégico aumentando a
padronizacdo na fabricacdo, e durante o processo de mistura sem ir ao fogo, no
interior da massa a temperatura chega acima de 100° C devidos as reacOes

quimicas.

i_fp : |

Figura. Fabricagéo
Fonte: Disponivel no site http://www.plumatex.com.br/sitev3/index.htm

Apés estes procedimentos, o bloco necessita de um repouso para a
ocorréncia das reacfes quimicas dos materiais, expandindo sua massa e gerando
um bloco de espuma denso, que apés 24 horas de descanso passa pela fase de
laminacédo da espuma, onde o bloco e cortado por um equipamento de tecnologia
precisa de acordo com as normas do Inmetro e solicitacdo da medida especial.

Na 22 etapa, enquanto a espuma é fabricada é preparada a manta de tecido,
gue vai revestir os colchdes, onde os tecidos variam sua composi¢cao de poliéster e
de algodédo de acordo o modelo do colchdo que esta em processo de fabricacgéo,
sendo que o tecido que sera usado junto com uma manta de algodao crilico, uma
manta de espuma de uma tela fina responsavel pela formagéo do bordado recebem
tratamento anti-acaro, anti-bactérias, anti-fungo e anti-mofo, podendo ser o jacquard,

que é considerado o melhor e mais resistente tecido. Para este processo utiliza-se
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maquinario automatizado, desde o formato do desenho, até o corte do tecido, o que

mantém o mais alto padrdo de qualidade.

Figura . Fabricagéo
Fonte: Disponivel no site http://www.plumatex.com.br/sitev3/index.htm

E na 32 etapa, é separado o tipo da estrutura do colchdo que sera montado
com pillow top ou sem pillow top, podendo ser de mola do tipo Bonel ou Pocket, todo
de espuma ou ortopédico, sendo anexado uma dessas estruturas a peca de espuma
e a parte de tecido de mesmo tamanho, que serdo colocados em uma maquina de
costura propria para colchdes, onde um fitilho sera responséavel pelo fechamento do
colch&o por suas bordas.

Figura. Fabricacéo
Fonte: Disponivel no site http://www.plumatex.com.br/sitev3/index.htm

A cama box € produzida com estrutura de madeira extra-forte, fixada por
grampos de alta resisténcia sendo revestida a estrutura do box com o tecido
desejado, onde 0s pés sao encaixados por processo de rosca presas na estrutura da
cama box. Depois de pronto, o produto passa pela conferéncia dos embaladores e,
uma vez aprovado, recebe o certificado de garantia, e entdo, € colocado em uma
embalagem plastica com a logomarca da Ortobom estampada, estando pronto para
ser distribuidos para as franquias e as lojas revendedoras de todo o Brasil.
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Segundo Chiavenato (2005, p. 34) A embalagem constitui 0 componente que

envolve o produto para guardé-lo ou protegé-lo da melhor maneira possivel (...).

Foto: Conjunto Box
Fonte: Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/manual_sono/12.php

4.4 Colchao Ideal

Este Capitulo, fornece informagbes importantes para a escolha correta do
colchéo de cada pessoa.

Muitas pessoas tém a ilusdo de que o colcho ideal para todas as pessoas é
0 colchdo duro, entretanto, o que muitos ndo sabem é que o melhor colchdo e
aguele que a pessoa melhor se adapta, em geral aquele que ela esta acostumada e
se senti bem em dormi nele, ou seja o colchdo ndo deve ser duro ao extremo, porem
também ndo pode ser macio de mais, porque nestes casos ndo a sustentagdo
adequada para o corpo, podendo entorta a coluna, machucar os quadris os ombros
e as coxas, alem de causar 87 disturbios relacionados ao sono como: ronco; apnéia;
insbnia; narcolepsia; bruxismo; e sonambulismo.

Por isso deve ser ter a atengdo na escolha do colch&o, sendo que ele néo

deve ser nem tdo duro e nem tdo macio, ele deve acomodar a coluna deixando ela
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de forma correta, jA que em media o ser humano passa 1/3 (um ter¢co) do dia em

cima dele, e uma noite ma dormida resulta num baixo rendimento do restante do dia.

Figura: Colchao Ideal
Fonte: Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/manual_sono/12.php

4.5 Qualidade dos produtos Ortobom

A fabrica da Ortobom utiliza as mais novas tecnologias na producéo de seus
produtos, de acordo com as normas técnicas dos Orgdos responsaveis pela
qualidade como a ISO 9001:2000 ; BVQI, INER, ABNT e ABTFC, e por isso é
reconhecida pela exceléncia da qualidade dos seus produtos, sendo que para atingir
esse padrao de qualidade, a empresa submete os produtos a testes rigorosos, que
confirmam a resisténcia, durabilidade e qualidade.

Algumas dessas verificagdes importantes a respeito da qualidade dos
produtos Ortobom, sé&o os testes de: o teste de Identacdo, que mede a capacidade
de peso que a espuma pode suportar, avaliando a forca que foi empregada apés
esta ter sido pressionada ao extremo, onde o material deve ser macio no inicio da
pressao e logo apés deve resistir, resultando em suavidade e firmeza; o teste de
tensdo de ruptura e rasgamento, que sdo exames que indicam a resisténcia da
espuma, avaliando qual a intensidade da forca necessaria para rompé-la; o teste da
deformacdo permanente, onde a espuma é comprimida até o seu limite sob certas
condicdes de tempo e de temperatura, e apos avaliar a perda de volume do material,
define-se a capacidade de retorno da espuma a sua especificacdo inicial, evitando,
assim, a venda de espumas sem qualificacdo; o teste da fadiga, sendo que esse
teste avalia o desempenho da amostra de espuma, como se um pistéo colidisse com
essa amostra por inUmeras vezes, num determinado periodo de tempo, permitindo
assim, simular o possivel uso do produto pelos consumidores e prever sua real
fadiga; os testes de passagem de ar, que avalia através dos poros da espuma, se a
passagem de ar estd adequada e se tem uma boa propriedade fisica no material,
proporcionando uma maior durabilidade, elasticidade; e o teste de resisténcia, que

consiste na queda de uma esfera de ago sobre a espuma, verificando elasticidade e
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resisténcia, sendo que quanto maior for a altura atingida pela esfera, melhor sera a

sua elasticidade, teste esse que proporciona a capacidade maior de conforto.

[ T [y e | ey 8 Deformagio :
l-Tdentagio ee:;";;:m;ﬁ':}’ . permanente 4- Fadiga:

Figura . Testes de qualidade
Fonte: Disponivel no site: http://www.ortobom.com.br/a_empresa/qualidade.php

Esses testes sdo realizados em laboratério com equipamentos de Ultima
geracdo, onde as matérias-primas utilizadas passam por um criterioso controle de
qualidade, obedecendo a normas técnicas e médicas estipuladas pelos 6rgaos de
controle de qualidade, sendo que a densidade dos colchdes é a relagdo entre peso e
volume, e é de acordo com o peso e altura da pessoa que a densidade do colchao

de espuma deve ser, como mostra a figura abaixo.
Tabela de Adequacao

023

Verifique a densidadeideal

1.51 1,61 1,71 1,81 acima
a1,60 | a1,70 | a1,80 | a1.90 | de1.,80
D20

até 50 0e3*20  [e320*
D28 De6/28* D26/28* [DR26%28 D25
D33 De8R3t DR8W3s  DE8
D= ooavee  oder D8
D40 D40%33 D33 D33
| 1012120 | D4 D40 D40 D40/33*
e o6 owa0r 0w

Figura Tabela de Densidade
Fonte: Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/manual_sono/12.php

A fabrica da Ortobom produz mais de 20 modelos de colchdes, sendo que os
principais produtos na linha de espuma nas densidades D18, D23, D28, D33 e D45
recebem o selo de qualidade PRO- ESPUMA, sendo que a qualidade PRO-
ESPUMA atende e supera a norma NBR 13.579 utilizada pelo INMETRO.
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Seln do | ner,

Garartindo ldentificacio  Controle do Especificagio
gue o produto do Fabricante Cedificado do Colchao
foi aprovado

Warfoue =0 kaila 1 DochEa rdege b B3 1w bichea.

Figura Selo de qualidade PRO- ESPUMA.
Fonte: Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/manual_sono/12.php

Esta certificagdo concedida pelo INER (Instituto Nacional de Estudo do
Repouso) € subsidiado por dois grandes fabricantes de matéria-prima
indispensaveis para a producéo do poliuretano da espuma de alta qualidade, sendo
as empresa americana Dow Quimica produtora de voranol e a Pronor que fabrica o

tolueno diisocianato, popularmente conhecido como TDI.

4 5.1 Assisténcia técnica

Segundo Chiavenato (2005 p.125) “A logistica € a atividade que coordena a
estocagem, o transporte, os inventarios, os armazéns, e toda movimentacdo de
materiais dentro da fabrica até a entrega dos produtos acabados ao cliente”.

Para cada regido do pais a Ortobom disponibiliza os representantes
comerciais autorizados para realizarem visitas periddicas as lojas da regido
mantendo informado seus clientes (as lojas), a variedade de mais de 200 produtos
fabricados pela empresa, avisando ainda os langamentos de outras linhas de
produtos e das promoc¢des vigentes para aquele periodo. Conforme as necessidades
de seus clientes, eles fazem os pedidos dos colchdes, que podem ser: diretamente
com o representante, pelo telefone ou pelo e-mail, e logo ap6s a confirmagcao do
pedido e encaminhado para o setor de producdo da fabrica da Ortobom descrito no
topico 3.3 (fabricagcdo dos Produtos). Logo apds este processo verifica-se a
qualidade do produto descrito no tépico 3.4 (Qualidade do produto), e quando o
produto é reprovado, ele passa pelo processo de entropia positiva, que corrige o
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defeito antes de ir para a proxima etapa, e de acordo com o plano de cargas
formado pela area de logistica da empresa, é enviado os produtos paras as lojas por
intermédio da frota de caminhdes da Ortobom, onde o tempo médio desde o pedido
do cliente ate a entrega na loja gira em torno de 10 a 15 dias Uteis, podendo ser
entregue antes, caso tenha algum carregamento disponivel para aquela regido.No
momento que os caminhdes estdo realizando a entrega da mercadoria, é realizada
outra vistoria superficial pelos funcionarios das lojas, que ao detectar algum defeito
de fabrica visivel, devolvem o produto danificado para a Ortobom que fard a
reposi¢do de acordo com o proximo plano de cargas.

Apos a venda dos produtos nas lojas comerciais, no momento da entrega na
casa do consumidor final é feita mais uma analise da qualidade do produto pelos
funcionarios das lojas que revenderam o produto ortobom, e se detectando algum
defeito de fabricacdo é solicitado a troca na loja, que posteriormente ela manda para
a fabrica. E se durante o periodo de uso dos produtos Ortobom se algum deles
apresentar defeito no periodo coberto pela garantia, o consumidor final podera entrar
em contato com a loja que vendeu tal produto portando o certificado de garantia e a
nota de compra, ou diretamente com umas das fabricas da Ortobom, pelo site da
empresa utilizado o e-mail ou o telefone da fabrica mais proxima.

Sendo que nos proximos 5(cinco) dias apds a solicitacdo da assisténcia
técnica um assistente da fabrica entrara em contato com o consumidor para agendar
o melhor dia para realizacdo da assisténcia técnica, e se constato que o produto foi
utilizado de forma correta, e porem apresentou defeito a Ortobom emite um laudo

para a situacéo e providencia a solugéo do problema no méximo em 20(vinte dias).

4.5.2 Desgaste natural do produto.

E importante ressaltar que a garantia ndo cobre defeitos oriundos da méa
utilizacdo do produto esclarecidos no certificado de garantia, e que os produtos que
ndo possuirem certificado de garantia e ndo apresentarem descricdo em sua
etigueta sobre o assunto, ficardo sujeitos a lei n°® 8098 de 11/09/1990, que
regulamenta a garantia legal de 90 dias a contar da data de compra.

Sendo que depressdes de até 3,80 cm sdo consideradas normais; portanto
ndo podem ser consideradas como defeitos, pois se trata de desgaste natural do

produto, aceito inclusive pela ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas) que
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determina os padrdes para a fabricacao dos diversos produtos da indulstria nacional,
assegurando a todos os fabricantes uma variacdo de até 2 cm nas dimensdes finais

do produto (altura, largura e comprimento).

4.6 Relagao com fornecedores e o meio ambiente

A Ortobom vem contribuindo para a preservacdo do meio ambiente,
utilizando produtos ecologicamente corretos, sendo que um dos principais critérios
para a selecdo dos fornecedores de matéria-prima tém sido a posicédo deles frente
as questbes ambientais, se eles estdo engajados em projetos de reflorestamento e
se estéo realizando tratamento especial anti-fungo na madeira comercializada para a
Ortobom. Essa madeira comprada € para a fabricacdo das estruturas ortopédicas
(dos colchdes ortopédicos) e das estruturas das camas box, sendo que do ano de
janeiro de 2005 em diante todos os colchdes ortopédicos e camas - box receberam o
chamado “Selo Verde”, que é um selo que comprova a qualidade da madeira e

garante e os procedimentos ambientais dos fornecedores.

A Ortobom tambiém contribul para a
preservacio do melo amblente;

utllizande produtos ecologicaments
corratos. '

d A‘mﬂﬁuﬂlﬂl:mmm um
tratamanto especial anti-fungo; e o seu fornecador
cumpre a obrigatoriedade de reposicio florestal,

Figura - Selo Verde
Fonte: Disponivel no site http://www.ortobom.com.br/a_empresa/ambiente.php

“A Ortobom acredita que fazendo a sua parte e influenciando seus parceiros na
adocdo de praticas de responsabilidade ambiental, estara contribuindo para o bem-

estar das pessoas”.
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5. ANALISE DE DISCURSAO DE DADOS

Ap6s um acréscimo de conhecimentos a respeito da producdo Contra
Defeito adquiridos nesta monografia, identifica-se que:

Na pagina 15 desta monografia segundo Lawlor (1972) a qualidade é
conceituada como o grau de exceléncia; o alvo do fabricante €, portanto, um produto
ou material padronizado que atenda as necessidades esperadas, e na pagina 16 de
acordo com Campos (1992) o conceito correto da boa qualidade é a preferéncia do
consumidor pelo seu produto em relagdo ao do concorrente.

Por isso nota-se que a qualidade ndo pode ser caracterizada como um
padrdo unico, ela é relativa, pois as qualidades que um consumidor encontra em um
produto, que atendem as necessidades por ele esperada, pode ndo atender de um
outro consumidor quando considerado 0 mesmo produto, entretanto no processo
produtivo e indispensével a padronizagédo para uma maior acréscimo de qualidade.

Reforcando esses conceitos na pagina 34 a fabrica da Ortobom utiliza as
mais novas tecnologias na producdo de seus produtos, de acordo com as normas
técnicas dos Orgdos responsaveis pela qualidade como a ISO 9001:2000 ; BVQI,
INER, ABNT e ABTFC, e por isso é reconhecida pela exceléncia da qualidade dos
seus produtos, sendo que para atingir esse padrdo de qualidade, a empresa
submete os produtos a testes rigorosos, que confirmam a resisténcia, durabilidade e
qualidade. E desta forma indicando os principais conceitos de qualidade mostra-se
nesta analise monogréfica o primeiro objetivo especifico descrito na pagina 7.

Analisando as técnicas do controle de qualidade apresentada nas paginas
16 a 19 e aponta o segundo, e 0 quinto objetivo especifico, onde segundo 0s

escritores (Corréa e Corréa, 2004, p.212)

(...) 95% dos problemas relacionados a qualidade podem ser resolvidos com
0 uso de sete ferramentas quantitativas basicas: Diagrama de processos,
gue lista todas as fases do processo; Analise de Pareto, (proporcdo de
80/20); Diagrama de causa e efeito que identifica possiveis causas-raizes
de um problema; Diagrama de correlagédo, que analisa o problema com o
tempo; Histogramas, que mostra a forma grafica dos dados obtidos; e Folha
de verificagdo que apds o éxito nas etapas anteriores, registra o0s
procedimentos corretos de maneira clara e objetiva.

Sendo que de acordo com Benakouche e Santamaria (1997): O Diagrama
de Pareto, evidencia as principais causas de um problema ou da variagdo num
processo, separando as mais importantes, da triviais; O controle estatistico de

z

processo, busca um padrdo de qualidade a ser atingido, que é realizado por
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intermédio da inspecédo, medindo o que foi produzido e comparando com o padréo,
utilizando os diagndéstico dos defeitos, identificando as causas dos defeitos e
providenciando a acao corretiva para eliminacéo das causas; e o método Poka Yoke
que identifica os defeitos ou erros de fabricagéo, sendo muito utilizado em analises
de qualidade dos produtos, j& que esta técnica alcanga 100% (cem por cento) de
controle por meio do controle fisico ou mecénico.

Com a utilizagdo dessas ferramentas do controle de qualidade a Ortobom
realiza inimeros testes em laboratério com equipamentos de Ultima geragéo, onde
as matérias-primas utilizadas passam por um criterioso controle de qualidade,
obedecendo a normas técnicas e médicas estipuladas pelos 6rgdos de controle de
qualidade, sendo que a densidade dos colchdes € a relag@o entre peso e volume,
cuja a medida visa identificar a quantidade de espuma por mé, como mostra na
pagina 36.

O terceiro objetivo especifico, que € descrever possiveis falhas que afetam a
qualidade do produto, é encontrado no topico 2.3 localizado na péagina 21, onde

segundo Corréa e Corréa (2004, p.651).

(...) as falhas sdo determinadas por uma grande quantidades de fatores,
como deterioragdo dos diversos mecanismos, falhas de partes
componentes (cada um com seus diversos modos de falha), condi¢Bes
ambientais etc., que em combinagdo conduzem a inadequacéo do recurso.

Ou seja, os problemas que ocorrem durante as etapas do processo de
producdo, podem ser provenientes de vérios aspetos como as condi¢cdes ambientais
nao favoraveis, ambiente de trabalho conturbado, conflitos nas organizacdes, mao
de obra ma qualificada, demanda do mercado, falta de matéria prima, pressa na
execucdo dos produtos, uso da entropia negativa e ma utilizagéo do produto, onde a
fabrica da Ortobom desde o inicio da producdo até a assisténcia técnica realizada
para os consumidores, se esforca ao maximo para evitar que seus produtos
apresentem ou venham a apresentar defeitos, pois ela sabe dos custos da baixa
qualidade descritos nas pagina 22 e principalmente da insatisfacdo e problemas
relacionados a saude que os produtos de baixa qualidade podem proporcionam as
pessoas como mostra na pagina 33 do topico colchéo ideal.

Na pagina 26 encontra-se o conceito de ética que de acordo com o0s
escritores Corréa e Corréa (2004) a ética esta relacionada a consciéncia das
pessoas, ou seja, a ética é descobri o que é correto e 0 que é errado e procurar

fazer o correto.
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Visando a ética e sabendo dos problemas ambientais causados pelo uso
desordenado dos recursos naturais como o desmatamento, e que a preservacéo do
meio ambiente é uma questdo que preocupa e mobiliza boa parte da populacdo
mundial, a Ortobom vem contribuindo para a preservacdo do meio ambiente,
utiizando produtos ecologicamente corretos, comprando matéria prima de
fornecedores engajados no processo de reflorestamento, como mostra na pagina 38
referente ao tépico 4.6 , posicionando a fabrica da Ortobom a favor da preservacéo
ambiental, posicionamento esse que se refere ao sexto ideal.

Apo6s o estudo de caso colchdes Ortobom, conclui-se mais um objetivo
especifico listado na pagina 7 e juntamente com 0s outros objetivos, mostra a
importancia e a justificativa para a produgdo Contra Defeito, pois como descrito
nesta monografia, nas paginas 21 a 24 a producgdo focada contra os defeitos de
producdo, proporciona uma maior satisfacdo dos clientes alem da possivel reducéo

de custos como descreve abaixo Benakouche e Santamaria (1997, p.117)

As empresas brasileiras perdem de 20% a 40% de seu faturamento com
desperdicios que poderiam ser evitados. Perdas por ma qualidade: 16,1%
do total de matéria-prima como refugo na producdo; 28% do total das
matérias-primas por retrabalho (Exame,24.2.88,p.4).

Sendo assim, como mostra as premiacdes recebidas pela fabrica Ortobom
informados nas paginas 29 e 30, onde a Ortobom utiliza a politica da evolucéo
continua da qualidade dos seus produtos e preservacdo ambiental, alem de
apresentar a missdo de produzir e comercializar colchbes de alta qualidade e
durabilidade capazes de proporcionar o méximo de bem estar e conforto,

contribuindo para sua saude dos consumidores.
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6 CONCLUSAO

Por meio desta monografia segundo citacdes dos diversos autores
pesquisados, a qualidade que é analisada de forma intrinseca e extrinseca pode ser
conceituada como relativa, ja que ela ndo poder ser definida ao estremo, entretanto,
ela atingi um maior nivel conceitual de categoria, quando as medidas e seus
predicativos estdo em conformidade com os institutos de controle de qualidade como
0 I1SO, BQI, INMETRO, ABNT e INER.

Sendo que na busca continua da qualidade e durabilidade dos produtos,
testes como de identagdo, tensdo de ruptura, deformagdo permanente e fadiga
citados na pagina 35 amparados por técnicas e ferramentas do controle de
qualidade, sdo utilizados em muitas empresas como na fabrica da Ortobom, que ao
contrario de varias empresas deste e outros ramos optam pela produgdo em massa
focando apenas no lucro, esquecendo ou ignorando que os produtos de baixa
qualidade tendem a possibilidade maior de apresentar defeitos, gerar mais custos de
manutencdo decorrentes da qualidade ruim, insatisfagdo dos clientes e
principalmente problemas relacionados a saude.

As técnicas da producgéo contra defeito tém relag&o direta com a qualidade e
durabilidade dos produtos da fabrica Colchdes Ortobom, sendo que entre as
vantagens obtidas ao se utilizar esses métodos, destaca-se o fortalecimento da
imagem da empresa quando analisada a questdo qualidade, a reducéo de custos,
satisfac@o dos clientes, alem do aumento da qualidade e vida util do produto.

Contudo, percebe-se que os objetivos tracados no inicio da pesquisa, foram
satisfatérios, e que as empresas que direcionam suas estratégias apenas para o
lucro, podem estar fardadas ao fracasso, pois como descrito neste trabalho
monografico e noticias atuais, algumas pessoas apontam ideais direcionados a
ética, e produzir produtos de baixa qualidade que afetam a qualidade de vida das
pessoas é no minimo imoral. Por isso a defesa da produgédo Contra Defeito, que
amparados das técnicas e ferramentas do controle de qualidade podem reduzir
custos, aumentar a qualidade, produtividade e credibilidade da empresa frente aos

negocios.
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