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RESUMO

A competitividade acirrada e a crescente
exigéncia dos consumidores em relagio a
qualidade exigem das organizagdes niveis
de exceléncia em seus processos internos,

na busca de constantes melhorias para
garantir a sua sobrevivéncia num merca-
do dinamico e em constantes mudancas.
Porém, na maioria das empresas de peque-
no e médio porte, os produtos, procedi-
mentos e processos ndo sdo padronizados,
em que varias pessoas executam a mesma
atividade da maneira diferente, correndo o
risco de obter resultados inesperados. Por
isso, é importante construir um sistema
de controle de processo padronizado

para evitar o problema da variabilidade e

resultados indesejados. O objeto de estudo
desse artigo é uma industria de tintas do
ramo imobiliario localizada na cidade de

Campo Grande, MS, a qual apresenta um
alto indice de reclamacdes de clientes em

relacdo a qualidade das tintas. Como me-

todologia, adotou-se o estudo de caso com
pesquisa exploratéria para identificar as
causas das anomalias, a existéncia de itens
de controle de processo e padronizagao.
Ap0s a analise dos resultados, verificou-se
a inexisténcia de um sistema de gestdo que
satisfaca os usudarios do produto.
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controle de processo
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ABSTRACT

The fierce competition and the
growing consumer demand for
quality requires the level of excellence
organizations in its internal processes,
seeking continuous improvement to
ensure their survival in a dynamic
market and in constantly changing.
However, most small and medium-
sized businesses, products, procedures
and processes are not standardized,
where several people perform the
same activity differently, running the
risk of getting unexpected results. So
it is important to build a standardized
process control system to prevent the
problem of variability and unwanted
results. The objective of the study of
this article is a paint industry for civil
construction located in Campo Grande,
MS, which has a high rate of customer
complaints regarding the quality of
the inks. The methodology adopted
was the case study with exploratory
research to identify the causes of
malfunctions, the existence of process
and standardization of control items.
After the analysis results, it was the
lack of a management system that
meets the users of the product.
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1 CONSIDERACOES INICIAIS

A abertura econémica ocorrida no Brasil no inicio da ulti-
ma década do século XX provocou mudangas profundas no setor
industrial do pafs. Com a entrada de empresas estrangeiras e,
consequentemente, novos concorrentes no mercado nacional, as
empresas passaram por um processo de profundas mudancgas.
Foram for¢cadas a melhorar seus processos produtivos e torna-
rem-se mais eficientes para garantir a sustentabilidade de seus
negocios no mercado globalizado, destoando-se em termos de
qualidade e produtividade. Nesse ambito, o aperfeicoamento de
seus processos e controles internos é imprescindivel para admi-
nistrar de maneira eficaz seus recursos para obter os resultados
esperados.

Impulsionadas pela estabilidade econdmica no inicio do
século atual e pelo crescimento do setor imobiliario, as industrias
fabricantes de tintas expandiram suas atividades. O Brasil é o
quarto produtor mundial de tintas, com um mercado abrangente
formado por diversas empresas e fabricantes de médio e pequeno
portes, direcionados para o consumo geral e para os segmentos
mais especificos. Estima-se que existem mais de 400 industrias
no pais, gerando aproximadamente 16 mil empregos diretos
(CETESB, 2008).

De acordo com a Associacdo Brasileira de Fabricantes de
Tintas (ABRAFAT]I, s.d.), o mercado de tinta imobiliaria esta as-
sociado com a construcdo civil em crescimento ascendente até
recentemente. Em 2010, as tintas imobilidrias obtiveram vendas
recorde no Brasil, com um crescimento de 10% em relagdo ao
ano anterior.

Por ser um processo de fabricacao quimico e fisico que en-
volve especificidades, propriedades e variaveis que influenciam
diretamente na qualidade das tintas, o controle e padronizacao do
processo de fabricagdo é fundamental para garantir a qualidade
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e a satisfacdo dos clientes. Diante do exposto, a padronizagdo das
atividades, procedimentos e métodos pode ser determinante para
a obtencao de um produto final de acordo com suas especificagoes.

Diante disso, este artigo tem o objetivo de analisar o controle
do processo produtivo de uma empresa de tintas imobiliarias na
cidade de Campo Grande, MS. Inicialmente é apresentada uma
revisdo bibliografica sobre tintas, normalizacdo e normatizacdo
da qualidade, inspecao, controle da qualidade e padroniza¢do. Em
seguida, alguns resultados, discussoes e a conclusao.

2 UMA BREVE REVISAO SOBRE TINTAS

A histéria da utilizagdo de cores e da pintura confunde-se
com a histéria da humanidade. Com recursos verbais limitados
na pré-histéria, o homem viu-se obrigado a adquirir algumas al-
ternativas que acrescentasse na sua comunicagdo, reproduzisse
a informacgdo e expressasse suas emog¢des no cotidiano. Nesse
periodo, as pinturas eram feitas no interior das cavernas (POLITO,
2006).

Com o passar dos anos e o surgimento de novas alternativas
de comunicac¢do visual, o homem melhorou métodos, processo e
produtos. Atualmente, a tinta € uma composic¢ao liquida, frequen-
temente viscosa, constituida de um ou mais pigmentos dispersos
em um aglomeramento liquido que, ao passar pelo processo de
cura quando estendida em pelicula fina, forma um filme opaco e
aderente ao substrato. Esse filme é responsavel por proteger e
embelezar as superficies (FELTRIN, 2004). Reis (2012) acrescenta
que as tintas industriais sdo composi¢cdes quimicas liquidas ou
pastosas, capazes de formar uma pelicula durante a aplicacado e
apoés a secagem.

Segundo o Guia Técnico de Tintas e Vernizes (CETESB,
2008), a tinta é uma mistura estavel de uma parte sélida e um
componente volatil (4gua ou solvente) que forma uma pelicula
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aderente em uma superficie a ser pintada. E uma preparacio a
partir da mistura de varios insumos na sua producao. A combi-
nacao dos produtos sélidos e volateis define as propriedades de
resisténcia e de aspecto, assim como o tipo de aplicacdo e o custo
do produto final.

De acordo com a ABRAFATI (s/d), atualmente a tinta é com-
posta basicamente por quatro tipos de elementos: pigmentos,
resinas, solventes e aditivos. Os aditivos sdo responsaveis por
aprimorar varias caracteristicas e tipos especificos de tintas, sejam
elas a base de agua ou solvente.

O pigmento é um corante em formato de po, seco e insoluvel
(SHREVE; BRINK, 1985). E um sélido insoltvel responsavel por
atribuir a tonalidade e intensidade da cor (SCARPETA, 2007).

Asresinas sdo polimeros de médio e alto peso molecular, cuja
funcao é fixar os pigmentos no suporte (parede, tecido plastico,
papel, entre outros). Isso ocorre ap6s a evaporac¢do do solvente
ou agua, quando a resina solidifica (SCARPETA, 2007).

O solvente é um liquido utilizado para dissolver ou dispersar
as particulas de tinta. Muitos tipos de tintas ndo utilizam solventes.
E o0 caso das tintas imobiliarias produzidas a base de 4gua. Essas
tintas sdao conhecidas como tintas latex (FAZANO, 1992).

Contudo, Scarpeta (2007) salienta que além de saber utilizar
os elementos corretos, é necessario realizar um rigido controle
no processo produtivo. O controle da viscosidade é um método
eficiente de controle da qualidade. A viscosidade é a resisténcia
de um fluido ao seu escoamento. Geralmente, uma tinta com baixa
viscosidade tende a ter uma tonalidade de cor mais baixa (fraca).
Ao contrario, a alta viscosidade resulta em uma tinta com tonali-
dade mais forte ou mais escura.

Outro aspecto importante a ser controlado é a densidade
da tinta, cujo valor pode ser obtido pela relagdo entre sua massa
especifica e o volume utilizado por essa massa, em que a unidade
de medida utilizada normalmente é o grama por centimetro cubico

Multitemas, Campo Grande, MS, v. 21, n. 49, p. 33-58, jan./jun. 2016 37



Volmir RABAIOLI; Natalia L. de OLIVEIRA; Josilane M. da SILVA

(g/cm3). Quanto mais densa for a tinta (mais pigmentos, resinas
e sé6lidos) maior sera sua capacidade de cobertura e consequen-
temente de cor (SCARPETA, 2007).

O autor destaca ainda que a capacidade de hidrorrepelén-
cia da tinta é outra propriedade que deve ser observada no seu
processo fabril, a qual corresponde a sua capacidade de repelir a
agua nas superficies pintadas, principalmente em superficies com
texturas. Tampouco menos importante, a alcalinidade da tinta
corresponde a resisténcia da mesma quando exposta a produtos
quimicos, especialmente aqueles especificos para limpeza.

O controle dessas propriedades pode determinar a qualida-
de da tinta produzida, o atendimento as especificacdes técnicas e
a satisfacdo do cliente ao consumir o produto. Por isso, é essencial
que o processo produtivo seja confiavel e transcorra normalmente
em todas as suas etapas.

3 NORMALIZACAO E NORMATIZACAO DE PROCESSO

Anormalizacdo de um processo é baseada nos resultados ja
consolidados pela ciéncia, técnicas e das experiéncias da empresa
e sua equipe de trabalho. Ela determina a capacidade de a orga-
nizacao acompanhar o progresso da tecnologia e as mudancas de
padroes e habitos dos consumidores (CAMPOS, 2013).

De acordo com a Associacao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT, 2008), a normalizacdao embasa-se no processo de estabe-
lecer e aplicar regras a fim de ordenar uma atividade especifica.
Segundo o Centro Federal de Educagao Tecnol6gica de Sao Paulo
(CEFETSP, 2007), os beneficios da normalizacdo podem ser divi-
didos em quantitativos e qualitativos.

Os beneficios qualitativos ndo podem ser mensurados ou sao
de dificil medigdo, tais como a utilizacdo adequada de recursos,
uniformidade do trabalho, registro de conhecimento tecnoldgi-
co, melhoria do nivel de capacitacdo profissional, controle dos
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processos e produtos, seguran¢a pessoal e dos equipamentos e
racionaliza¢do do uso de tempo (CEFETSP, 2007).

Por outro lado, os beneficios quantitativos podem ser
medidos e abarca a reduc¢do do consumo e do desperdicio, espe-
cificacdo de matérias-primas, padronizagdo de componentes e
equipamentos, reducao de variedade de produtos, quantidade de
procedimentos operacionais, aumento da produtividade, melhoria
da qualidade de produtos e servicos (CEFETSP, 2007).

Paris (2011) cita diversos objetivos da normalizagao: proce-
dimento Unico para todos os operadores; melhor comunicagao e
meios eficientes para a troca de informacao entre os consumidores
e fabricantes; reducao de custos e economia para o consumidor
e o fabricante; seguranca, prote¢do a vida e a saude dos funcio-
narios; prote¢do ao consumidor com a possibilidade de aferir a
qualidade dos produtos; eliminagdo de barreiras comerciais, ja
que a normalizacao evita regulamentacoes diferentes entre paises,
facilitando o intercambio comercial.

Ja a normatizag¢do tem por finalidade manter o controle do
processo produtivo uniforme. Para isso, inicialmente é necessa-
rio localizar o problema e analisar o processo, para em seguida
padronizar e estabelecer itens de controle (CAMPOS, 2013).

A normatizacdo de processos pode ser definida como uma
atividade que estabelece prescri¢des destinadas a utilizacao co-
mum em atividades repetitivas, com o objetivo de obter niveis de
exceléncia dos produtos finais. Na pratica, a normatizacao esta
presente no processo de fabricacdo de produtos, na tecnologia e
na melhoria da qualidade, por meio de normas relativas a execugao
das atividades e servigos (OBADIA, 2006).

A maioria das empresas possuiu normas e procedimen-
tos com o intuito de realizar os controles internos. Floriano e
Lozeckyi (2008) definem controle interno como o conjunto de
normas e procedimentos que visam a padroniza¢do da empresa.
A Alta Administracdo da empresa € responsavel por introduzir
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esse sistema, verificar se esta sendo seguido e revisa-lo sempre
que necessario.

A normatizac¢do de procedimentos que a empresa constitui
€ uma ferramenta importante e se torna um fator indispensavel
a divulgacdo do procedimento padrdo para seus colaboradores.
Apds a empresa documentar seus processos, deve divulga-los e
treinar os colaboradores, a fim de todos estarem cientes com os
objetivos e resultados esperados (DIAS, 2008).

Segundo Scartezini (2009), na fase de normatizagao de pro-
cessos sdo elaboradas as normas, fluxos e a documentacao que
sera utilizada. Esses documentos propiciam a operacionalidade
do processo, em que os funcionarios que o executam devem ter
participacao efetiva e seguir as normas. A normatizagao deve ser
iniciada pelas tarefas prioritarias e mais relevantes, gerando uma
cultura de padronizagdo dentro da empresa e assim expandir para
todas as areas.

4 INSPECAO E CONTROLE DA QUALIDADE

Como conceito a qualidade é conhecida ha varios milénios.
No entanto, como disciplina ainda estd em formacao e esta sendo
utilizada com maior énfase em departamentos como compras,
engenharia e pesquisa (SILVA, 2008).

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), o padrao de
qualidade é definido a partir do que é aceitavel ou inaceitavel. Os
padrdes podem ser restringidos por fatores operacionais, como
a tecnologia da fabrica, o nimero de funcionarios e os limites de
custos de fazer o produto, principalmente os recursos financeiros
disponiveis para programas de gestao da qualidade.

Para Araujo (2009) a qualidade é um projeto orientado para
os consumidores, em que produtos e servicos representam a busca
pela perfei¢do, por meio de planejamento, controles e métodos
para satisfazer clientes cada dia mais conscientes e exigentes.
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Controlar a qualidade de um produto significa monitorar, avaliar
e melhorar as atividades de maneira que o resultado da operacao
aconteca de acordo com o planejado (CERTO; PETER, 2010).

O controle da qualidade de produtos e servicos deve ser
exercido no dia a dia da organizacgao, haja vista que garante a
manutencdo do desempenho e promove a melhoria continua.
Exercendo o gerenciamento das pequenas atividades e tarefas
diarias, pode-se controlar a qualidade em cada atividade, de ma-
neira que possibilite manter um padrao de qualidade do produto
final (CORREA, 2010).

Para Campos (2013) o método de controle da qualidade pelo
“gerenciamento da rotina” corresponde as ag¢oes e verificacdes
diarias realizadas, para que todos os membros da equipe de tra-
balho possam assumir suas responsabilidades no cumprimento
de seus deveres, conferidos a cada pessoa e a organizagdo em
geral. Bouer (2005 apud Corréa 2010) diz que a implantagdo do
gerenciamento da rotina de trabalho se da por meio de quatro
etapas sequenciais:

a) Orientagao para os microprocessos: inicialmente devem-se
identificar todos os microprocessos, especialmente aqueles que
apresentam desempenho insatisfatorio para que possam ser
analisados por meio de seu fluxograma. A partir da identificagao
dos fornecedores, clientes internos, e as tarefas que agregam
valor ao produto, sdo possiveis formalizar suas finalidades e
linhas mestras que devem ser seguidas.

b) Orientacao para o cliente: apds a identificacdo dos clientes
internos, devem-se identificar as necessidades e expectati-
vas dos clientes de cada microprocesso. Isso permite definir
caracteristicas mensuraveis associadas as suas necessidades,
expectativas e exigéncias, além de indicadores de avaliacdo e
monitoramento da qualidade.

c) Orientagdo para o controle do microprocesso: é a etapa em
que sao estabelecidos os objetivos e os limites de controle para
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os indicadores da qualidade. Ocorre a elaboragdo do sistema
de controle para o acompanhamento e avaliacdo da evolucdo
da qualidade, o qual contempla itens, métodos, frequéncia e
responsabilidades pelo controle e sua implantagao.

d) Orienta¢do para a melhoria: verificam-se os efeitos indese-
jados em cada etapa do microprocesso que comprometem o
alcance dos indicadores da qualidade. A analise dessas causas
possibilita definir acdes corretivas de melhorias, métodos de
execucdo, cronograma de implantac¢do, responsaveis e recur-
sos envolvidos. Por ultimo, deve-se gerenciar a evolugdo e os
resultados decorrentes das agdes de melhorias implementadas.

Nota-se aimportancia e reconhecimento dos fornecedores e
clientes internos (sao os fornecedores e clientes de cada micropro-
cesso) e a preocupac¢do com o atendimento de suas expectativas
em relagdo a qualidade do produto e do processo como um todo.
Nesse entendimento, clientes internos satisfeitos podem significar
produtos com qualidade, eliminacdo de desperdicios, baixo custo
de producdo e consequentemente a satisfacdo das expectativas
dos clientes externos quanto a qualidade do produto.

No viés de Araujo (2009) a satisfacdo plena dos clientes
externos determina a sobrevivéncia da empresa. Por outro lado,
os clientes internos (colaboradores que mantém relacdes de in-
terdependéncia) desenvolvem operagdes otimizadas entre suas
funcoes, atividades e tarefas que resulta na exceléncia que a em-
presa deseja oferecer ao mercado. Essas interacdes e relacdes do
cotidiano formam uma espécie de corrente com elos fortes. No
entanto, basta um elo fraco para comprometer toda a qualidade.

Contudo, o gerenciamento da rotina é voltado as operagdes
do dia a dia da empresa. Por outro lado, o gerenciamento das
diretrizes abarca a conduta das operacgoes gerais da organizagao
(CORREA, 2010).

Chiavenato (2014) acrescenta a importancia de criar me-
canismos de controle de todas as atividades e aspectos possiveis
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de uma organizacao. Além de possibilitar a correcao de falhas ou
erros existentes e prevenir para que as mesmas hdo acontecam
novamente, os controles servem para padronizar e melhorar a
qualidade dos produtos e servigos, por meio de treinamento da
equipe de trabalho, inspecdes, verificagdes e procedimentos.

Certo e Peter (2010) afirmam que na pratica o controle
estratégico é realizado por meio de trés etapas, sendo a medicdo
do desempenho, a comparagao do desempenho com os padroes
e metas previamente estabelecidos e a agdo corretiva sobre as
anomalias e desvios.

Chiavenato (2014) complementa a afirmacao anterior ao
assegurar que o controle é um processo ciclico e iterativo consti-
tuido de quatro fases, haja vista que para medir algo se necessita
de um parametro. A primeira fase é o estabelecimento de padrdes
de desempenho, representados por metas de desempenho ou
normas que permitem a compreensao do que se deve fazer, bem
como o nivel de exceléncia que se deve alcancar. A medida que
o desempenho for sendo melhorado por meio de aprendizado,
treinamento, experiéncia, melhorias nos métodos e processos e
aquisicao de tecnologias, gradativamente os padroes devem ser
melhorados até atingir um nivel de exceléncia.

A segunda etapa abarca a avaliacao de desempenho, a qual
se baseia em alguma referéncia, como um padrao, um indicador
ou uma métrica utilizada como base de comparagao. A avaliacdo
exige uma definicao exata daquilo que se pretende medir, cujo
sistema de controle depende de informacdes imediatas a respeito
do desempenho, em que a unidade de medida e avaliagdo deve
estar de acordo com o padrdao determinado anteriormente. A
avaliacao deve se basear em dados e informagdes que facilitem a
comparacdo entre o desempenho do que esta sendo medido com
o desempenho desejado.

A avaliacdo poder ser realizada de varias maneiras, como
observagodes dos fatos, obtencdao de dados e informagdes por meio

Multitemas, Campo Grande, MS, v. 21, n. 49, p. 33-58, jan./jun. 2016 43



Volmir RABAIOLI; Natalia L. de OLIVEIRA; Josilane M. da SILVA

de sistemas de informacao e instrumentos de aferi¢do e controle.
Ainda, podem-se emitir relatdrios periédicos para acompanha-
mento dos resultados alcancados em comparagdo com as metas e
objetivos, ou seja, os padroes estabelecidos para medir e controlar
os resultados.

Na fase seguinte ocorre a comparac¢dao do desempenho
com o padrao estabelecido anteriormente, devido ao fato de que
nenhuma atividade é perfeita ou isenta de erros ou desvios. As
variacdes ocorrem por problemas de equipamentos, tecnologias,
acoes humanas ou qualquer variavel que esteja relacionada com
as especificidades do processo produtivo, produto ou servigo.
Por isso, é importante determinar os limites dentro das quais
as variacoes podem ser aceitas como normal, sem interferir na
qualidade do produto. As variacdes que extrapolam os limites sdo
consideradas desvios e devem ser corrigidas.

A comparacdo do desempenho pode ser feita por meio de
resultados, cuja mensurac¢do acontece no final da linha produtiva,
quantificando os erros e acertos em produtos acabados. Outra
opcdo é medir o desempenho do produto ou processo paralela-
mente a operagdo, quando a comparagdo entre produto padrdo
e produto que esta sendo produzido acompanha a execugdo da
operacao. Nessa situacdo, os erros podem ser corrigidos em sua
esséncia e evitar transtornos, desperdicios e prejuizos financeiros
para a empresa.

Aultima etapa contempla a agdo corretiva tomada a partir de
dados quantitativos dos desvios gerados nas trés fases anteriores
do processo de controle. Corrigidos os problemas e estabilizados
os padrdes de qualidade, os processos, métodos e procedimentos
devem ser padronizados e seguidos por todas as pessoas envol-
vidas nas operacdes.
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5 PADRONIZACAO

No passado ndo era necessario documentar os processos
de uma empresa, mesmo eles ja sendo padronizados, pois o
aprendizado das pessoas acontecia por meio de observacgao, em
que as pessoas memorizavam as etapas do processo produtivo
(Campos, 2013).

O taylorismo aprimorou o processo de divisdo do trabalho
(CERQUEIRA, 2002). Com o aumento de itens padronizados, atu-
almente os procedimentos sdo descritos em papel ou eletronica-
mente. Contudo, mesmo com o avango da tecnologia e processos, é
dificil encontrar empresas de pequeno e médio porte que possuam
as etapas dos seus processos padronizados e registrados. Porém
padronizar processos é extremamente importante e a padroni-
zacgdo € a estrutura da qualidade (CAMPOS, 2013).

Para Guareschi e Freitas (2012) a padronizacgao é o es-
tabelecimento de padrdes para o cumprimento das operagdes
e atividades. Objetiva a diminuicdo dos custos, racionalizacao
da producgdo e a organizacdao dos instrumentos de controle da
qualidade. Rabaioli, Pompeu e Pinheiro (2015) relatam que sé
é possivel garantir a qualidade das normas de padronizag¢do dos
procedimentos quando o funcionario que atua no processo par-
ticipa na sua criac¢do, acarretando num maior comprometimento
dos colaboradores.

Na maioria das empresas, a maneira como o servigo é realiza-
do é conhecida e clara por quem executa as atividades. Porém, ndo
é formalizada e esta registrada na memoria das pessoas. Quando
mais de um funcionario executa o mesmo servico, eles utilizam
métodos diferentes, por isso é extremamente importante mon-
tar um sistema de padronizagdo de todas as etapas do processo
produtivo para resolver o problema da previsibilidade (CAMPOS,
2013). A previsibilidade é a capacidade de oferecer sempre aos
seus clientes produtos ou servicos com a mesma qualidade, pro-
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duzida ao mesmo custo, entregues no mesmo prazo e sempre com
o mesmo atendimento (MYRRHA, 2004).

Campos (2013) afirma que a padronizagdo é considerada a
mais fundamental das ferramentas gerenciais e é essencial para
arotina do trabalho. Entretanto, no Brasil, ndo se obtém bons re-
sultados. Falta literatura, educacao e principalmente treinamento
das pessoas que ocupam os cargos mais importantes da empresa.
Nas poucas empresas que possuem padronizag¢ao, essa obrigacdo
é atribuida aos técnicos, quando na verdade esse assunto é um
atributo gerencial.

Conforme Cavanha Filho (2006), a padronizacao é de ex-
trema importancia para qualquer empresa, haja vista que des-
perdicios precisam ser abolidos. Exemplos disso sdo os indices
de retrabalho, a perda de matéria-prima, o custo quando se tem
uma mercadoria devolvida, bem como a falta de comunicacgao
entre a producdo e a geréncia, como paradas por falta de ma-
teriais. Padronizar significa normalizar, reduzir, esquematizar,
sistematizar e induzir a todas as formas de economia e dispersao
conduzindo para menores falhas e desvios.

Existem trés tipos de padronizacdo, em que cada empresa
adota aquela de acordo com a sua necessidade: a padronizagdo
das especificacdes técnicas, relacionadas a bens tangiveis ou in-
tangiveis como equipamentos; a padronizacao dos procedimentos,
direcionada as atividades interna da organizagdo e a documental,
referente aos documentos emitidos pela empresa (CAVANHA
FILHO, 2006).

Contudo, a mesma estratégia de padronizacao ndo pode ser
utilizada em qualquer situagao, faz-se necessario um estudo da sua
real utilidade e como serd implantada. Conforme Saurin e Formoso
(2006), as empresas que trabalham com diferentes tipos de produ-
tos, servicos e regides devem avaliar procedimentos comuns entre
eles e estudar procedimentos padrdes para os mesmos. Para isso,
utilizam-se ferramentas especificas que auxiliem na formatagao
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dos procedimentos, entre os quais, o Procedimento Operacional
Padrdo (POP) é habitualmente utilizado.

O POP é uma ferramenta que busca a exceléncia do procedi-
mento e minimiza os erros do processo. Seu objetivo é auxiliar as
pessoas a evitar falhas na execuc¢do dos servigos fundamentais de
uma empresa, induzindo para um andamento correto do processo.
Um POP adequado assegura que as atividades realizadas para ga-
rantir a qualidade do servico sejam a mesma, independentemente
do executor da atividade, turno de trabalho ou dia. Aumenta a
previsibilidade dos resultados e minimiza as variagdes causadas
por falta de padronizacao e procedimento (COLENGHI, 2007).

E o alicerce para a garantia de padronizagio, garantindo aos
seus consumidores que nao haja inconstancias na qualidade final
dos produtos e servicos. E um documento que contempla a analise
do trabalho repetitivo para que se alcance o produto final padrao.
Também permite ser usado como ferramenta para a geréncia
de qualidade, pois pode auxiliar durante uma auditoria interna,
podendo encontrar indagagdes sobre o procedimento correto e
verificar a eficacia do mesmo (DUARTE, 2005).

A empresa deve documentar seus procedimentos, arquiva-
-los e controla-los. A versao implantada deve ser atual, nao po-
dendo existir uma versao obsoleta em circulagdo ou nos arquivos
da empresa. Recomenda-se revisar os manuais sempre que ne-
cessario e a substituicao pelos documentos atualizados deve ser
instantanea (DUARTE, 2005).

Campos (2013) elenca que o mais importante do procedi-
mento ndo é o seu formato, mas sim as informacgdes nele contidas,
pois precisam ser capazes de levar ao funcionario todas as etapas
necessarias.
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6 ALGUNS RESULTADOS E DISCUSSOES

A industria de tintas disponibilizou o histérico das recla-
macdes de clientes referentes aos meses junho, julho e agosto de
2014, que foram utilizadas como base de dados para analisar as
causas dessas anomalias. Na Tabela 1, pode-se observar o nimero
total de pedidos entregues aos clientes no periodo em estudo, as
respectivas reclamacgoes e o percentual de cada més em relagdo
ao total de pedidos vendidos.

Tabela 1 - Pedidos vendidos x reclamacgdes

3 o,
Més N;l(::i(;;(:)g ‘ Reclamagoes Recl:ﬁ::(;ées
Junho 275 43 15,63
Julho 320 48 15
Agosto 246 50 20,32
Total 841 141 16,76

Fonte: Os autores (2014).

De acordo com os resultados observados, no periodo estuda-
do aempresa teve a reprovacdo de aproximadamente 17% do total
dos pedidos entregues (vendidos), uma quantidade representativa
que equivale a 141 reclamacoes de clientes. No més de agosto,
embora as vendas tenham diminuido, o indice de reclamacgdes foi
acima de 20%. Ao todo, foram evidenciadas oito causas de insa-
tisfacao dos clientes, as quais podem ser observadas no Grafico
1, com seus respectivos percentuais de ocorréncia.
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Motivo das Reclamacgodes

m Diferenca de tonalidade (cor)
M Presenca de pedras na tinta
= Mau cheiro

m Grafiato sem malha

M Aspecto sujo e arenoso

W Descascamento apds a

aplicagdo

m Manchas apds a aplicagdo

W Prazo de entrega

Grafico 1 - Causas das reclamacoes dos clientes
Fonte: Os autores (2014)

A principal causa das reclamacgdes é a diferenca de tonali-
dade da cor das tintas com 29,08% do numero total de clientes
insatisfeitos. A diferenca de tonalidade da cor é a mais percep-
tivel entre os problemas, pois reflete diretamente na percep¢ao
do cliente em relacdo a cor, a qual fica mais clara ou escura (ou
entdo fraca ou forte) em relacdo ao padrdo de cor escolhida ou
comprada. Exceto as reclamacdes referentes aos prazos de en-
trega do produto ap0s a data acordada, todas as demais causas
sdo oriundas de problemas técnicos como formulagdo de tinta,
controle de processo e fatores relacionados.

Para entender ou solucionar esses problemas, o estudo das
causas das anomalias foi focado no processo de fabricacao das
tintas, desde a emissdo das ordens de producdo até o controle
final do produto acabado. Devido a complexidade do processo
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e das diversas causas de insatisfacdo de clientes, optou-se por
investigar a principal causa das reclamacgdes, que é a diferenca de
tonalidade da tinta em relacao aquela especificada por catalogo
e que foi oferecida e vendida para os clientes.

Para isso, foram analisadas todas as Ordens de Producao
dos pedidos (41 pedidos) que geraram reclamacdes em relacao
a diferenca de tonalidade da cor do produto. Observou-se que
essas ordens de producao sao bem complexas e especificam
satisfatoriamente as informag¢des necessarias para a formulagado
das tintas. Contempla diversos campos, desde as informacgdes
do cliente, tipo e codigo do produto, receita para formulacao do
produto com as devidas quantidades dos ingredientes e indices
de tolerancia, controle de processo, periodo e turno em que foi
produzido, responsavel pela producdo e responsavel pelo controle
de qualidade do laboratério técnico que acompanha e controla a
qualidade do processo e do produto.

Embora a maioria das informac¢des contidas nas ordens de
producdo sejam claras e objetivas, observou-se que na pratica,
diversos itens de controle de processo e consequentemente do
produto nao foram observados nos respectivos lotes de tinta pro-
duzidos que geraram as reclamacgdes dos clientes. Para facilitar o
entendimento e a visualizacdo, a Tabela 2 representa uma parte
da ordem de produg¢do da empresa, especificamente o “campo
Controle de Qualidade”.

Nela, pode-se observar que a maioria dos campos ou itens
de controle ndo foram observada e tampouco controlada, e para
piorar, os resultados obtidos estdo acima do limite maximo de
tolerancia, o que pode causar ndo conformidade do produto.
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Tabela 2 - Controle de qualidade

Teste ST Iéi;‘;l::gg Resultado 1 Resultado 2 Final
Densidade AP De 1,800 até 1,850 1.950
Alcalinidade AP De 8,500 até 9,000
Cor AP
Hidrorrepeléncia AP
Viscosidade AP De 5,400 até 5,700 5.900

Responsavel Técnico:

Fonte: Industria de tintas (adaptada pelos autores)

Somente para exemplificar, a variacao da viscosidade da
tinta, seja ela para mais ou para menos, interfere diretamente na
tonalidade da cor. Uma tinta com viscosidade alta deixa a tonalida-
de da tinta mais clara (fraca), enquanto a viscosidade baixa deixa
a tinta mais escura (com tonalidade mais forte). O mesmo ocorre
com a densidade fisica, a qual é medida em gramas por centime-
tros cubicos de tinta, em que os pigmentos e s6lidos estao mais
concentrados e refletem em uma tinta com tonalidade mais forte
ou escura. Sem controle da alcalinidade e hidrorrepeléncia, apos
aaplicacdo da tinta em uma superficie, podem surgir manchas ou
ainda ser facilmente afetada por produtos quimicos e liquidos.

Percebeu-se a falta de controle de processo em todos os pedi-
dos que geraram reclamacgdes dos clientes em relagdo a tonalidade
da tinta. O Grafico 2 mostra que em todos os 41 pedidos vendidos
deveria ter sido verificado e controlado os itens que constam no
campo “Controle de Qualidade” da ordem de producao.
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B Quantidade que deveria ser
verificada

B Quantidade verificada

Resultado dentro das
especificacbes

Grafico 2 - Itens de Controle da Qualidade
Fonte: Os autores (2014)

No entanto, houve controle de parte dos pedidos, apenas nos
itens densidade, alcalinidade e viscosidade. Em nenhum pedido
analisado foi verificado a realizacdo de controles em relagdo a cor
e a hidrorrepeléncia. Entre os resultados encontrados, somente
onze pedidos apresentaram os resultados dentro das especifica-
coes em relacdo a densidade. Quanto a viscosidade, nove pedidos
tiveram os resultados dentro das especificagdes. A densidade e a
viscosidade da tinta influenciam diretamente na tonalidade final.

Como o controle de processo esta diretamente relacionado
a participacdo das pessoas e suas atividades diarias, foi aplicado
um questionario para toda a equipe de trabalho envolvida na fa-
bricacdo das tintas, com o intuito de compreender a sua percep¢ao
quanto a esse processo. Na Tabela 3, podem-se visualizar alguns
resultados obtidos.

Em relacdo a padronizacao dos procedimentos, processos
e produtos, a maioria absoluta demonstrou nao ter conheci-
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mento sobre o assunto, ndo recebeu nenhum treinamento e nao
sabe da existéncia de Instrucées de Trabalho ou Procedimento
Operacional Padrao documentado.

Para 77% dos entrevistados, as formulas das tintas estdo
documentadas com facil acesso aos usuarios. Quanto a existéncia
de itens de inspecado e controle na produg¢do, somente 65% dos
funciondarios disseram conhecer os mesmos, sendo que 60% res-
ponderam que estes nao estao documentados ou formalizados.
Ou seja, existem apenas na memoria das pessoas.

Tabela 3 - Pesquisa com a equipe de colaboradores

Assuntos pesquisados Sim - Nao
(%) (%)
Conhecimento sobre padronizagdo 35 65
Existem instrucdes de trabalho (IT) ou POP documentados 19 81
Recebeu treinamento sobre padronizacgao, IT ou POP 18 82
As formulas das tintas estdo documentadas 77 23
Existem itens de inspec¢do e controle na produgio da tinta 65 35
Os itens de inspec¢io e controle estdo documentados 60 40

Existéncia de algum controle no recebimento de matéria prima 63 37
Existe fidelidade com os fornecedores de matéria prima 47 53
Conferéncia da tonalidade das tintas antes da embalagem final 94 6
Fonte: Os autores (2014)

Outro fator determinante na qualidade das tintas é a fideli-
dade de fornecedor com propriedades uniformes dos produtos.
Entre os entrevistados, 53% disseram que a empresa ndo mantém
fidelidade com os fornecedores, optando pela compra a partir do
melhor preco, o que gera variagdes no processo devido a troca
constante de matérias primas com propriedades diferentes. Esse
fator é agravado pela inexisténcia de controle no recebimento da
matéria prima, conforme apontado por 37% dos entrevistados.
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Possivelmente, a resposta que mais chama a atencao esta
relacionada a conferéncia da tonalidade da tinta antes da mesma
receber a embalagem final e ser enviada para os clientes. Para
949 dos entrevistados, esse controle ndo existe. Assim como nos
demais aspectos pesquisados, percebe-se uma lacuna considera-
vel entre aquilo que tem controle e o que deveria ser controlado.
A empresa ndo possui procedimentos de controle eficientes que
sirva de barreira para reter os produtos com anomalias e evitar
que cheguem até os clientes externos.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos resultados obtidos, pode-se perceber que a
empresa possui consideraveis dificuldades no que tange aos seus
processos produtivos. Tendo como premissa a insatisfacao dos
clientes em relacdo aos produtos por eles adquiridos, e que estes,
em torno de 17% estdo insatisfeitos, cabe a empresa um olhar
mais atento nas lacunas existentes apresentadas nesse artigo.

Sao fortes os indicios de que os problemas aqui apresentados
estdo relacionados a gestao dos processos, e possivelmente, da
empresa como um todo. Isso é evidenciado pela falta de ferramen-
tas, métodos e controles eficazes das diversas etapas e atividades
que compde o processo produtivo. Ou entdo, pela falta de conhe-
cimento e da existéncia desses recursos, sejam eles cientificos
ou tecnoldgicos. A alta administracdo é elemento propulsor do
modelo de gestdo e das ferramentas disponiveis para que a equipe
possa desempenhar suas atividades da melhor maneira possivel.

Em relagdo aos processos, é nitida a percepcao de que os
mesmos nao estdo claros ou ndo sao de conhecimento de toda a
equipe de trabalho, principalmente no que diz respeito aos itens
criticos que merecem uma atengdo especial, haja vista que podem
interferir negativamente na qualidade da tinta. A falta de contro-
le, ou entdo os controles realizados com especificacdes fora dos
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limites aceitaveis, sirvam para analises conscientes daquilo que
estd acontecendo, de maneira que se possa fazer um diagndstico
dareal situacdo. Paraisso, é necessario conhecer o processo, suas
variaveis e as causas das anomalias para reconduzir o processo
em busca da exceléncia.

A partir da andlise de todas as “Ordens de Producao” dos
pedidos que apresentaram reclamacdes de clientes no periodo em
estudo, bem como do questionario aplicado junto a toda equipe de
trabalho, se evidencia sérios problemas de falta de padronizacgao,
refletidos na insatisfacao de clientes que receberam produtos
fora das especificacdes acordadas. Portanto, nao € surpresa uma
equipe de trabalho que utiliza diferentes métodos para produzir
um produto, obtenha diferentes resultados desse mesmo produto.

Por ultimo, a melhoria dos processos e consequentemente
dos produtos deve passar pela qualificagdo das pessoas respon-
saveis pela realizacdo das atividades diarias, com rotinhas bem
definidas e consciéncia daquilo que estdo fazendo. O conheci-
mento de todo o processo permite as pessoas vislumbrarem a
importancia do seu trabalho, as consequéncias de suas acdes e as
responsabilidades em relacdo a qualidade das tintas.
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