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1. INTRODUCAO

Qualidade é um pressuposto indispensavel para o sucesso de qualquer
organizacao. Seja na area industrial, comercial ou de servicos, qualquer um que, nos
dias de hoje, for iniciar um negdcio e nao se preocupar com o fator qualidade estara,
certamente, com seus dias contados. O acirramento da concorréncia e a crescente
exigéncia dos consumidores impdéem aos administradores a busca da perfeicdo
naquilo que é o foco de qualquer empresa: o atendimento aos clientes.

O conceito tradicional de qualidade € aquele empregado desde o século XIX,
ou seja: O produto foi produzido de acordo com suas especificagdes ? Este conceito
levava as empresas a montarem setores de inspecao rigorosos com o objetivo de
garantir o que se chama de adequacgao ao uso do produto, que em outras palavras
que dizer: O produto esta conforme deve estar ? Se a resposta for negativa, o item
deve ser descartado.

Modernamente, o conceito de qualidade evoluiu muito além deste mero
controle de conformidade. Hoje, as organizac¢des preocupam-se também com outros
aspectos importantes, tais como: O uso que os consumidores querem fazer do

produto, o custo de fabricacao e ainda, as melhorias que podem ser feitas de forma



a satisfazer os clientes, mesmo que estejamos falando de produtos ja consagrados
no mercado e que teoricamente ndo precisariam de melhorias. Essa evolugao no
conceito de qualidade proporcionou liderangca de mercado para as empresas que 0
empregaram.

O controle de qualidade moderno evoluiu muito, mas ainda assim, continua
sendo imperativamente importante que os produtos continuem sendo adequados ao
seu padrao de fabricacdo. De nada adianta a preocupacao nas outras esferas da
qualidade se o0 processo industrial da empresa ndo consegue manter a
conformidade das suas unidades produzidas. Por isso, a qualidade de um bem
produzido ou de um servico prestado requer um constante monitoramento dos
processos que levam a produgao desses bens ou execugao dos servigos.

Tao importante quanto 0 monitoramento dos processos, € o conhecimento do
processo em questdo. Muitas vezes as empresas reclamam das falhas de qualidade
dos produtos, entram em atrito com seus funcionarios e ndo Ihes ocorre que eles
podem nao ter culpa do que acontece. O processo pelo qual o produto € feito pode
ser inadequado para o resultado que se espera. Nesses casos é 0 processo que
esta errado e os empregados pouco podem fazer. Por outro lado, o processo pode
parecer perfeito e, no entanto, possui limitagdes que impedem indices de perda mais
reduzidos, e esta é sem duvida uma questao fundamental: Qual é o maximo que
uma empresa pode obter de um processo industrial que supostamente esta correto ?

Esse conhecimento é, se duvida, o principio de obtencdo de qualidade. E a
partir disso que a organizacado pode dar inicio a controles mais avancados tendo
como referéncia sua verdadeira capacidade, com parametros corretos e condizentes
com seu processo. Além disso, é preciso que tenhamos em mente que a busca pela

melhora de qualidade € um caminho com interagdes infinitas. Sempre poderemos



encontrar uma maneira de atuar em nosso processo produtivo de forma a melhora-
lo. Algumas vezes isto pode implicar em custos elevados, mas em outras, pequenos
investimentos podem proporcionar ganhos de produtividade e redugdo de custos
gigantescos. As acOes a serem tomadas vao depender entdo de outros fatores tais
como: disponibilidade de investimentos, espaco fisico, interesses comerciais, etc.
Independentemente daquilo que buscamos, ndo existe hoje, em todo mundo,
nenhuma organizacdo que nao se preocupe com a qualidade dos seus produtos ou
servicos. Adequar aquilo que a empresa produz as exigéncias do mercado em que
ela atua é fundamental para o crescimento e até mesmo para a sobrevivéncia da
empresa. Ninguém esta proibido de fabricar produtos de qualidade baixa para
clientes classe “A”, no entanto, € bem provavel que estes clientes exijam que seus
fornecedores sejam confiaveis e lhes fornegcam produtos de boa qualidade e, é claro,
a custos compativeis. A conciliacdo desta politica comercial com a qualidade dos
produtos fornecidos €, sem duvida, um dos diferenciais existentes entre as empresas

de qualquer segmento.



1.1. AEMPRESA

Fundada em Janeiro de 1998, a TRISHIRT Industria e comércio de Brindes
Ltda deu inicio as suas atividades com o intuito de confeccionar camisetas, camisas
pblo e moletons. Nesta época, era uma empresa familiar e pequena, que ja tinha um
contrato com a Empresa SONAE para fornecimento de camisas pdélo para uniforme.

Em setembro de 1998 com a entrada de uma nova colaboradora e a unido de
conhecimentos de mercado entre ela e uma das sécias, iniciou-se uma investida no
mercado de brindes tais como: canetas, chaveiros, viseiras e outros materiais do
ramo além dos ja iniciados. Ocorreu entao, uma separacao da primeira sociedade e
a entrada desta outra colaboradora. Apds esta mudanca iniciou-se um periodo de
conquista de mercado iniciando-se a montagem de um departamento comercial ja
que, até entdo, trabalhava-se em cima de um cliente apenas, contando com pedidos
pequenos que apareciam por alguma indicagao.

A aceitacdo da Empresa pelo mercado foi muito boa, pois € um ramo onde
até hoje, existem muitos aventureiros e foi justamente neste ponto que a empresa
fixou seu pilar de crescimento, garantindo entregas nos prazos acordados com seus
clientes e mantendo sempre a qualidade que oferecia em seus produtos.

Até metade do ano 2000 a empresa ainda contava apenas com duas
pessoas, suas sécias, mas ainda assim, ja estava com seu nome consolidado no
mercado e atuando em diversas areas. Novamente, ocorreu uma troca na
participacao societaria que excluiu uma das sdécias passando o controle da empresa

para apenas uma pessoa. Justamente ai, a empresa comegou realmente a crescer



atuando com mais agressividade no mercado e contando com a colaboragdo de
mais 3 pessoas sendo uma da area administrativa e outras duas na area comercial.

Em 2003 a empresa mudou sua sede pela primeira vez, passando para um
local com maior disponibilidade de espaco fisico, o que facilitou o trabalho e também
o atendimento aos clientes que agora ja procuravam a empresa com maior
assiduidade. Neste periodo os colaboradores ja& eram em maior numero, contando
com sete pessoas em seu quadro funcional.

No inicio de 2004 surgiu uma nova oportunidade de crescimento. A empresa
adquiriu entdo, a STAMPART que atuava no mercado de personalizacao de lougas
e porcelanas ampliando sua area de atuagao para este novo segmento de mercado.
Com a aquisicdo da nova empresa, a TRISHIRT novamente trocou o endereco de
sua sede e passou a produzir materiais que antes apenas representava de uma
outra empresa. O crescimento aumentou o faturamento da empresa de forma
consideravel e o quadro funcional passou a contar com 17 pessoas.

Atualmente, a TRISHIRT esta localizada em Porto Alegre na Rua Azevedo
Sodré, 28. Atua principalmente em Porto Alegre e Grande Porto Alegre nos mais
diversos tipos de mercados. Possui uma linha muito ampla de produtos, podendo
sempre desenvolver algo novo de acordo com a necessidade do cliente. Atua como
industria, comércio, prestadora de servigos (na parte de gravagdes) e também como
representacdo em alguns produtos que apenas repassa o fornecimento as fabricas.
Conta com uma carteira com mais de mil clientes cadastrados e aproximadamente

300 clientes ativos, 0 que permite uma movimentagao financeira mensal significativa.



1.2. DEFINICAO DO PROBLEMA

A TRISHIRT utiliza um processo industrial para efetuar gravagées de vidros e
porcelanas. Observagoes feitas pela prépria proprietdria em outras empresas de
“‘ponta” neste segmento comprovam que o processo esta estruturado de forma
correta, mas ainda assim, existe um consideravel numero de falhas que ocorrem ao
final de um lote de producéo.

A empresa esta inserida em um mercado de concorréncia bastante acirrada.
Conta com muitos clientes de grande porte e exigentes. Por isso, a necessidade da
TRISHIRT em melhorar a qualidade dos seus processos reduzindo as falhas. Por
outro lado, por ser uma empresa de pequeno porte, possui limitacdes financeiras
que a impedem de realizar implementagdes tecnoldgicas que ajudariam em muito a
melhora da qualidade.

Atualmente, aceita-se um percentual de 3% de falha como normal durante o
processo de gravagao, porém, dependendo da negociagdo comercial, estas falhas
sao absorvidas pela propria empresa e nao pelos clientes. Tendo em vista que os
produtos sdo entregues sempre em conformidade com o que foi solicitado, €
fundamental para a empresa diminuir as perdas oriundas do processo, determinar o
nivel de confiabilidade e, utilizando as disponibilidades existentes, extrair o maximo

possivel do processo de gravacoes.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral.

Promover a melhora da qualidade do processo de gravacgao de vidros e

porcelanas da empresa TRISHIRT.

1.3.2 Objetivos especificos.

- Descrever o processo de gravacao

- Aplicar o controle estatistico de processos

- Criar parametros internos de qualidade para a empresa.



2. REFERENCIAL TEORICO

Segundo Lloyd S. Nelson (apud Deming, 1990, p. 319) o problema central da
administracdo da producado é a dificuldade de compreensdo das informacdes de
variacao. Aquele que possuir uma vago conhecimento sobre este assunto sabera
avaliar corretamente seu processo produtivo. Sabera que as medidas necessarias
para reduzir causas especiais de variacdo sao diferentes das medidas necessarias
para reduzir variagdes inerentes ao sistema. Sabera avaliar a adequagdo de um
processo ou sistema de medicdo além de perceber a importancia do controle
estatistico para e estabilidade na producao. Sabera que o ajuste de um instrumento
a um determinado padréo tera valor somente se houver evidéncias estatisticas para
a estabilidade de ambos instrumentos. Sabera que medidas de lideranca que tem
por alvo funcionarios que produzem abaixo da média ou cometem erros acima da
média séo ineficazes e dispendiosas para a empresa. Sabera que o mesmo se
aplica a medidas de lideranga que pressupdem que todos tém a mesma capacidade
de produgédo e, por fim, sabera por que os custos diminuem a medida que a

qualidade aumenta.



12

E fundamental em uma industria saber diferenciar um sistema estavel de um
sistema instavel, bem como traduzir dados graficamente e concluir, mediante

métodos racionais, se eles indicam estabilidade ou instabilidade do sistema.

2.1 Definicoes.

2.1.1 Processo

Qualquer combinagdo especifica de maquinas, ferramentas, métodos,
materiais ou pessoas empregadas para atingir qualidades especificas num produto
ou servigo. Os processos podem ser de manufatura, processos de servigos ou entdao
podem ser operacdes de apoio comuns tanto a industria de manufatura quanto a

industria de servicos.

2.1.2 Controle

O processo de controle € um ciclo de feedback através do qual é medido o
desempenho real do processo, comparando-o com o padrdo. A partir dos resultados
age-se sobre a diferenga e quanto mais rapida for a resposta ao desvio padrao

atingido, mais uniforme sera a quantidade produzida.
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2.1.3 Controle estatistico do processo (CEP)

O CEP ¢ a aplicacao de técnicas estatisticas para medir e analisar a variagao

NOS Processos.

2.1.4 Controle estatistico da qualidade (CEQ)

Aplicacdo de técnicas estatisticas para medir e aprimorar a qualidade de
processos. O CEQ inclui o CEP, ferramentas de diagndstico, planos de amostragem

e outras técnicas estatisticas.

2.2 Conformidade a especificacao.

Conformidade a especificagao significa produzir um produto ou proporcionar
um servico conforme suas especificagcdes de projeto. Durante o projeto de qualquer
produto ou servigo, seu conceito global, propdsito, componentes e conexao entre os
componentes terdo sido especificados. Esse processo deve envolver ndo apenas a
funcdo de operagbes mas também as fungbes de marketing e projeto de
produto/servigo. O planejamento e o controle da qualidade podem ser divididos em

seis passos seqlenciais.
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- Passo 1: Definir as caracteristicas de qualidade do produto ou servigo

- Passo 2: Definir como medir cada caracteristica de qualidade

- Passo 3: Estabelecer padroes de qualidade para cada caracteristica da
qualidade.

- Passo 4: Controlar a qualidade em relacao a esses padroes.

- Passo 5: Encontrar e corrigir causas de méa qualidade.

- Passo 6: Continuar a fazer melhoramentos.

2.3 Causas de falhas.

O Dr. Walter A. Shewhart ( apud Juran, 1992, p.86) desenvolveu uma teoria
de controle estatistico de qualidade na segunda metade dos anos 20. Ele analisou
muitos processos diferentes e concluiu: todos os processos de manufatura exibem
variagdes. Identificou dois componentes: um componente estavel que parecia ser
inerente ao processo, e um componente intermitente. Shewhart atribuiu variagao
inerente, também chamada de variagdo aleatoria, a causas acidentais ou comuns.
As variagdes intermitentes foram atribuidas a causas determinaveis ou especiais.
Por sua vez, concluiu que as causas especiais podiam ser descobertas e eliminadas
com um tenaz programa de diagndéstico, mas que as causas comuns nao podiam ser
descobertas e portanto nem removidas sem que se fizessem mudancgas basicas no
processo.

De acordo com William Edwards Deming (1990), a suposi¢cao de que todos os

eventos (defeitos, erros, acidentes) sao atribuiveis a alguém ou estao relacionados
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com algo em especial € um erro de interpretacdo de dados que € cometido em
muitas industrias. A maioria dos problemas ocorridos na prestagao de servi¢cos ou na
producdo de bens é de natureza interior ao sistema, ou seja, aleatorios e derivados
de causas comuns definidas por Shewhart. Por outro lado, os problemas
localizados, que ocorrem de forma intermitente e geralmente sao atribuidos ao
trabalho especifico de alguém, representam uma parcela pequena das falhas
ocorridas em um processo produtivo.

A confusdo entre causas especiais e causas comuns gera frustracdo e
resultam em maior variabilidade e maiores custos. De acordo com Deming, 94% dos
problemas sao interiores ao sistema e apenas 6% decorrem de causas especiais.

Esta confusao gera dois tipos de equivoco bastante frequentes. Sao eles:

- Atribuir uma variagdo ou um erro a uma causa especial quando na
verdade a causa € interior ao sistema (causa comum)
- Atribuir uma variagdo ou um erro ao sistema quando na verdade a causa €

especial.

Os supervisores muitas vezes cometem o erro de responsabilizar um de seus
funcionarios pela ocorréncia de um determinado problema sem antes certificar se ele
€ de fato responsavel pelo problema. A culpa pode ser do sistema como um todo e
nao apenas do funcionario.

As medidas a serem adotadas para identificar e eliminar uma causa especial
sao totalmente diferentes das medidas para melhorar o processo. De acordo com
Walter A. Shewhart (apud Juran, 1992, p.87) , regras devem ser postas em prética

para que as perdas econdmicas decorrentes de ambos equivocos sejam
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minimizadas Um gréfico de controle emite sinais estatisticos que nos permitem
detectar a existéncia de uma causa especial (atribuivel a alguém ou a alguma
circunstancia transitéria) ou nos dizem que a variagdo observada decorre de uma
causa comum (atribuivel ao sistema). Quando os pontos de um grafico formam um

padréo, isso pode indicar a presenca de uma causa especial de variacao.
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2.4 Graficos de Controle.

A melhor forma de se verificar se um processo esta desempenhando o
esperado ou, se por outro lado, estd saindo de controle é utilizando um grafico de
controle. A variagdo de qualquer caracteristica de qualidade pode ser quantificada
pela amostragem do resultado do processo e pela estimativa dos parametros de sua
distribuicao estatistica. Mudancas na distribuicdo podem ser reveladas pelo grafico
destes parametros no tempo. Se a tendéncia observada nos graficos indicar que o
processo esta ficando constantemente pior, vale a pena, entdo, investigar o
processo. Da mesma forma, se a tendéncia sugerir que o processo esta melhorando,
também vale a pena investigar para saber o que esta fazendo o processo melhorar.

Essa informagéo pode ser compartilhada com outras partes da organizagao.

Os graficos de controle sdo comumente usados para:

- Alcancar um estado de controle estatistico (eliminar as causas especiais
de variacao)

- Monitorar o processo produtivo.

- Determinar a aptiddao ou capacidade do processo (somente depois de

alcancado o controle estatistico.)

Os graficos de controle incluem limites superiores e inferiores. Estes
parametros indicam a extensdo esperada das variagbes das causas comuns. Se

alguns pontos caem fora destes limites entdo o processo pode ser considerado fora
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de controle no sentido que a variagdo € provavelmente devida a causas especiais.
Os limites de controle s&o usualmente estabelecidos a trés desvios-padrdo da meédia
da populacéo. Isso significa que hd somente 0,3% de chance de qualquer amostra
cair fora desses limites. Se os limites forem estabelecidos muito préximos a média
da populacdo, maior a probabilidade de se interferir em um processo que na verdade

pode estar sob controle.

A maioria dos processos industriais ndo esta sob controle quando analisado
pela primeira vez; muitos pontos fora dos limites de controle sdo comuns. As razdes
para estas causas determinaveis podem ser descobertas e eliminadas. A medida
que corregbes vao sendo feitas no processo, novos dados devem ser coletados,
limites de controle recalculados, e novos dados colocados nos graficos com os
limites revisados. Em geral, o controle é obtido paulatinamente.

Os graficos de controle podem monitorar o valor médio e a variabilidade e,
consequentemente checar continuamente a estabilidade do processo. Esta
verificagdo de estabilidade por sua vez ajuda a assegurar que a distribuicdo
estatistica da caracteristica do produto € consistente com as exigéncias de
qualidade.

Existem trés tipos basicos de graficos de controle.

2.4.1 Gréficos para controle de variaveis:

Também chamados de graficos de X (média) e R (variacao), os graficos de
controle de variaveis sao utilizados para controle de médias e amplitudes de

amostras. Proporciona a empresa um método para controlar a magnitude de uma
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caracteristica variavel de um produto. Uma vez construidos sdo utilizados para
controlar a qualidade da produgéo. Serdo tiradas amostras periddicas e a média e
amplitude de cada amostra sera colocada nos respectivos graficos. As amostras
deverao ter tamanho uniforme, pois a posicao dos limites de controle é afetada pelo
tamanho da amostra. As médias e amplitudes de amostras individuais serao
colocadas na ordem em que as amostras correspondentes sdo retiradas, usando-se
a linha central com um eixo de tempo. Isto permitira ao analista calcular o tempo em
que surgiu uma condicao fora de controle,e isto podera ser Util na determinacédo da
causa da variagao.

A importancia primordial deste tipo de grafico € sua eficiéncia em controlar a
qualidade da producéo futura. Desta forma, permite a estimativa da percentagem de
producdo defeituosa a sair. Se esta porcentagem for suficientemente baixa, a

empresa pode eliminar a necessidade de inspecao 100%.

2.4.2 Gréficos para controle de defeituosos.

Os gréficos de p (propor¢do de defeituosos) ou NP (numero de defeituosos)

sao utilizados para todas as atividades que resultarem em um produto que pode ser
classificado com defeituoso, ou nao.

Sao graficos que controlam atributos dos produtos e ndo variaveis. Os dados
sao de facil obtencdo e servem para monitorar a qualidade de uma unidade com
mais de uma caracteristica de interesse.

Assim como os gréaficos de variaveis, o grafico para controle de defeituosos
deve ser usado onde for mais vantajoso, embora, devido aos custos mais baixos de

inspec¢do e manutengdo possuam normalmente um campo maior de aplicagao.
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O seu uso envolve aproximagdes, estimacbes e riscos de erro, por isso,
realmente fornecem um meio de controlar a qualidade de producdo futura. O
método, muitas vezes, reduz os custos de inspecao, se eliminar a necessidade da
inspecao completa, informa se a producao esta sob controle e da informacdes que
permitem determinar a proporcao de defeituosos esperada. Os graficos de controle
para defeituosos sdo uma alternativa que contribui freqientemente para atingir e

manter altos padrdes de qualidade.

2.4.3 Gréficos para controle para defeitos.

Os graficos de controle para defeitos sdo usados nos casos em que a
qualidade de um produto € avaliada em termos do numero de defeitos que os
elementos individuais possuem.

Existem casos em que uma empresa tenta manter os defeituosos em um
minimo, controlando o nimero de defeitos que aparecem em seu produto. Nesses
casos, 0 produto ndo sera inspecionado por meio de medidas e registros de uma
dada dimensao, e, portanto, graficos de controle de varidveis ndo podem ser
aplicados. Da mesma forma, o produto ndo sera simplesmente classificado como
defeituoso ou ndo, de modo que os graficos de controle para defeituosos nao serao
aplicaveis. O produto sera analisado contando o numero de defeitos que contém e

uma tentativa sera feita para manter este nimero em um nivel satisfatério.
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2.5 Controle estatistico — Sistema estavel

Antes que se possa definir o que € um estado de controle estatistico, €

importante que alguns principios elementares fiquem claros:

1- O processo empregado determina o resultado real.

2

As necessidades do cliente determinam o resultado desejado.

3- Ainspecao é um método fraco e elementar de controle.

4- Para satisfazer a especificacao de resultado desejado, deve-se reduzir a
variacao do resultado real através da descoberta e eliminacao das fontes de

variagao no processo.

Um processo sem nenhuma indicagdo de causas especiais de variagao esta,
segundo Shewhart, sob controle estatistico ou estavel. Trata-se de um processo
aleatorio. Seu comportamento futuro € imediato e previsivel. Naturalmente, alguma
forga imprevista podera desestabilizar o sistema e comprometer o estado de controle
estatistico. Um sistema com estas caracteristicas possui uma identidade e uma
capacidade passivel de definicao.

Num sistema sob controle estatistico, todas as causas especiais detectadas
anteriormente foram eliminadas. As variacbes que ainda restam devem ser
atribuidas ao acaso, isto €, a causas comuns, a ndo ser que uma nova causa
especial tenha surgido e precise ser eliminada. Isto ndo significa que nada precisa
ser feito enquanto houver controle estatistico. O passo seguinte é aperfeigcoar o

processo continuamente. Este aperfeicoamento podera ser conduzido com eficacia
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uma vez obtido, e mantido, o estado de controle estatistico. A estabilidade do
sistema ndo é um fim em si mesmo, porém os trabalhos de melhoria da qualidade e
da produtividade s6 podem ser iniciados depois de atingido este estado de controle.

Uma compreensdo solida daquilo que constitui um estado de controle
estatistico € essencial para os administradores. Estabilidade ou existéncia de um
sistema, raramente é um estado natural. Trata-se de uma conquista, resultante da
eliminacdo, uma a uma, das causas especiais de variacao detectadas pelos
instrumentos estatisticos. Uma vez atingida a estabilidade, restam apenas as
variagdes aleatdrias préprias a um processo estavel.

O controle estatistico € um estado de variagdo aleatoria, estavel no sentido de
que os limites de variacdo sao previsiveis. Um processo pode estar sob controle

estatistico e mesmo assim produzir itens defeituosos.

2.6 Vantagens do controle estatistico

Um processo estavel, isto é, sob controle estatistico possui uma série de

vantagens sobre um processo instavel. Sao elas:

1- O processo possui uma identidade; seu desempenho € previsivel.
Possui também uma capacidade mensuravel e comunicavel. Nivel
de producédo, dimensbes e outras caracteristicas de qualidade,
incluindo a proporcao de itens defeituosos, permanecem

praticamente constantes hora ap6s hora, dia apés dia.
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Os custos séo previsiveis.

A regularidade da producao é um importante subproduto do controle
estatistico. O sistema kanban de reposicdo de estoques flui
naturalmente quando o sistema como um todo esta sob controle
estatistico

A produtividade € maximizada (os custos minimizados).

O relacionamento com fornecedores que entregam materiais sob
controle estatistico torna-se muito mais simples. Os custos
diminuem a medida que a qualidade aumenta.

Os efeitos das mudancgas no sistema podem ser medidos com mais
rapidez e confiabilidade. Sem controle estatistico. E dificil medir os
efeitos de mudancgas no sistema. Para ser mais preciso, apenas 0s

eventos catastréficos sao identificaveis.



3. METODOLOGIA

A ferramenta utilizada para atingir o objetivo do trabalho sera a aplicacao de
um controle estatistico nos processos de gravacdo de vidros, porcelanas e

ceramicas realizado pela TRISHIRT.

3.1 Os materiais analisados

As atividades diarias da empresa incluem a queima de diversos tipos de
materiais. Sao eles: Vidros (copos, tagas, canecos e outros), porcelanas (xicaras,
pires, canecas, pratos e outros), ceramicas (canecas, pratos, jarras e outros)

De acordo com levantamentos feitos nos pedidos produzidos pela empresa no

primeiro semestre de 2005, verificou-se o seguinte:

1- 40% dos pedidos sao relativos a queima de materiais de porcelana
(canecas, pratos, xicaras)
2- 35% dos pedidos sao relativos a queima de canecas de ceramica.

3- 20% dos pedidos sao relativos a queima vidros (copos, canecos ou tagas)
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4- 5% dos pedidos referem-se a materiais diversos (cristais , paliteiros,

agucareiros e outros.)

Desta forma, o controle estatistico foi realizado nos itens 1,2,3 pois nao
existem amostras suficientes para que seja realizado o trabalho no item 4. Além
disso, sabe-se através de observacbes feitas ao longo do tempo que o
comportamento da queima de pratos é diferente dos demais itens de porcelana. Da
mesma forma, a queima de vidros também possui caracteristicas préprias nao
podendo entdo ser analisada em conjunto com porcelanas e ceramicas.

Diante disso, o0s materiais estdo divididos em trés grupos com

comportamentos de queima homogéneos.

Grupo 1:  Canecas e xicaras de porcelana ou ceramica.
Grupo 2:  Pratos de porcelana.
Grupo 3: Copos, tagas e canecos de vidro.

A empresa conta com dois fornos para realizar estas queimas que foram
chamados de “Forno A” e “Forno B.” As caracteristicas destes fornos séo diferentes
o que implicou um feito controle diferente para cada um deles.

O forno B, dificilmente realiza a queima de pratos, pois seu tamanho interno
(menor que o do forno A) ndo permite um bom aproveitamento na colocacao do
material. Além disso, o forno A tradicionalmente ndo possui uma boa performance na
queima de vidros, portanto sempre que possivel, isto nao é feito.

Feita estas consideragdes, temos finalmente os controles serem realizados:
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Forno A: Queima de pratos de porcelana.

Queima de canecas e xicaras de porcelana ou ceramica

Forno B: Queima de copos, canecos e tacas de vidro

Queima de canecas e xicaras de porcelana ou ceramica.

3.2 As variaveis de controle

Como foi dito anteriormente, todos itens produzidos pela empresa sé serao
entregues ao cliente se estiverem dentro de suas especificagdes. Qualquer nao
conformidade que for verificada ao final de uma fornada sera separada e aquela
unidade sera consertada, substituida ou entdo simplesmente nédo sera entregue. E
realizada 100% de inspe¢ado em todas as queimas feitas ndo importando qual seja o
produto que esta sendo queimado. As varidveis que serdo objetos do controle
estatistico firam, portanto, os defeitos verificados apds a inspe¢éo de cada queima.

De acordo com a diregao da empresa, existem trés problemas que ocorrem

ao final de um lote de producado. Sao eles:

- Quebras, trincados ou deformagdes no material
- Falha no logotipo (bolhas, perda de cor, manchas, etc.)

- AlteracOes de cor do material

Da mesma forma que os produtos foram classificados em grupos com

comportamento de queima homogéneo, as falhas também s&o caracteristicas



especificas de cada produto.

defeito em vidros ndo sera uma variavel
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Vidros, ndo sofrem alteracdo de cor portanto, este

de controle. Ja os indices de falhas de

pratos no que se refere a falha de logotipo e alteragbes de cor sao historicamente

muito baixos nao justificando a aplicacdo do controle estatistico.

A tabela a seguir resume os itens 3.1 e 3.2 deste capitulo.

Tabela 1. Variaveis controlaveis e materiais analisados por forno.

-QUEBRAS,
TRINCADOS E
DEFORMACOES

FALHA DE
LOGOTIPO

ALTERACOES
DE COR

FORNO A

PRATOS
CANECAS E XICARAS
DE PORCELANA OU
CERAMICA

CANECAS E XiCARAS
DE PORCELANA OU
CERAMICA,

CANECAS E XiCARAS
DE PORCELANA OU
CERAMICA,

FORNO B

CANECAS E
XiICARAS DE
PORCELANA OU
CERAMICA
COPOS, TACAS E
CANECOS DE
VIDRO

CANECAS E
XICARAS DE
PORCELANA OU
CERAMICA,
COPOS, TACAS E
CANECOS DE
VIDRO

CANECAS E
XICARAS DE
PORCELANA OU
CERAMICA
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E importante salientar que o controle estatistico serd aplicado na queima dos
materiais, embora o processo gravagoes inclua outras etapas que serdo descritas

em detalhes no capitulo 4.

3.3 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada atraveés de um formulario de queima individual
para cada um dos dois fornos (ver anexo 1). Foram coletadas 60 amostras para

cada uma das condigdes estabelecidas no titulo 3.1.
O formulario de coleta continha as seguintes informacées :
- Data
- Quantidade de pecas
- Tipo de material
- Tempo de queima

- Tempo de resfriamento do material

- Defeitos encontrados apés a inspecao

3.4 Parametros de controle

Foram utilizados os seguintes parametros de controle:

- Tamanho da amostra (n) em anélise = quantidade de pecas queimadas



29

- Quantidade de itens defeituosos (p).

- Fragéo de defeituosos (p) =p/n

- Tamanho médio da amostra (n médio) = X (n) / quantidade de fornadas

- Fragéo de defeituosos acumulada ((p) acum.)= pn (p) =2 (p) /2 (n)

- Desvio padrdo o ((p) acum.) = p(1n' )

- Limite superior de controle (LSC ) = w+ 3*c ((p) acum.)

- Limite inferior de controle (LIC ) = u - 3*c ((_p) acum.)

No caso aqui abordado, o limite de controle inferior possuir valor negativo,
convenciona-se, assim, que 0 mesmo sera zero, pois nao existe a possibilidade de
existir falhas negativas nos processos estudados.

Os dados coletados através do formulario de queima descrito no capitulo 3.3
foram diariamente transferidos para uma tabela. Esta tabela, calculou
automaticamente os parametros acima, sempre atualizando os valores para cada
nova coleta. O resultado desta operacéao elaborou um grafico que foi chamado de

gréfico de controle para itens defeituosos

3.5 Atuacodes no processo

O processo foi investigado sempre que alguns dos comportamentos abaixo

foram detectados.

1- Comportamento alternante, ou seja, um ponto muito proximo ao LSC e

outro muito préximo ao LIC.
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2

Dois pontos muito proximos ao LSC.

3

Tendéncia aparente em um sentido.

4

Cinco pontos de um mesmo lado da linha média.

5- Pontos fora dos limites de controle.

A linha de producdo foi interrompida sempre que algum destes eventos
ocorreu. O processo foi examinado com o objetivo de detectar e eliminar a causa da
variacao.

Nao houve atuagdes no processo nas primeiras 30 coletas de dados. A razédo
para que isso tivesse ocorrido € que até entdo, a empresa nao possuia nenhum tipo
de controle sobre sua producdo defeituosa, portanto, ndo se sabia nada a respeito
da capacidade do processo. A partir da trigésima primeira queima, quando ja se teve
alguma idéia daquilo que o processo é capaz, € que comegaram as investigacoes

para a melhoria da qualidade.



4. O PROCESSO PRODUTIVO

O primeiro passo para que se possa eliminar falhas resultantes em um
processo € 0 bom entendimento do processo em questdo. O controle estatistico
realizado neste trabalho é feito em cima do processo de queima, no entanto muitas
falhas ocorridas podem remeter a etapas anteriores. Por esta razéo, este capitulo
farda uma breve descricdo destas etapas, o que sera bastante Util para o
entendimento do capitulo seguinte que trata da atuagdo no processo e eliminagao

das falhas.

4.1 Serigrafia

A primeira etapa consiste na impressdao do adesivo que sera aplicado no
produto. Para isso, confecciona-se o que se chama de fotolito, ou seja, uma espécie
de matriz que sera utilizada para a gravacao de uma tela de serigrafia. A impressao
€ realizada manualmente em placas de adesivo que podem conter até 30 cépias de

cada logotipo. E utilizada uma tinta especial em um adesivo a base de 4gua. Depois
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de impresso € necessario um tempo de secagem de no minimo 12 horas, embora o
recomendado seja de 24 horas.

Esta € uma etapa crucial para a qualidade do servi¢o. Qualquer erro cometido
tera reflexo no resultado final, pois a imagem impressa no adesivo sera mais tarde

queimada nao podendo mais ser removida.

4.2 Aplicacao do adesivo

O adesivo impresso na etapa anterior, apés cumprir o tempo de secagem,
esta pronto para ser aplicado no material. Este processo é realizado da seguinte
forma:

Primeiramente os adesivos sdo recortados da placa em que foram impressos.
Uma tesoura é utilizada para realizar o corte, pois ndo requer nenhuma precisao.
Feito isso, 0 adesivo € posto em uma tigela com agua em quantidades pequenas, de
sete a dez no maximo, dependendo do tamanho do adesivo. O papel do fundo do
adesivo solta-se e o plastico da parte superior que contém a impressao é
posicionado manualmente na peca a ser gravada. Antes disso, o funcionario que
esta realizando a tarefa verifica a peca e o adesivo de forma a identificar qualquer
irregularidade que possa comprometer o resultado mais tarde.

Assim como a serigrafia, esta € uma etapa muito delicada. Muitos erros
podem ocorrer nesta fase. O principal cuidado a ser tomado é que toda particula de
agua que ficar entre o material é o adesivo deve ser removida. Utiliza-se um pedago
de borracha bastante macio e flexivel que é passado varias vezes por cima do

adesivo para fazer com que a agua escorra debaixo dele. Panos macios também
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sao usados para secar a parte de cima. Por tratar-se de um processo manual, exige
muita atencdo do operador, embora existam alguns gabaritos que auxiliam no
posicionamento, ndo & incomum verificar adesivos tortos ou deformados. Alguns
logotipos em fungdo do desenho ou de seu formato tem um grau de dificuldade
maior.

Depois de tudo pronto, o produto estd finalmente em condicbes de ser
queimado. E prudente um tempo de espera entre o término da adesivagem e a
colocacao no forno, principalmente quando se trata de vidro, pois as particulas de
agua ja referidas sao de dificil identificagdo no fundo de vidro e um tempo de

secagem maior pode elimina-las desde que ndo estejam em excesso.

4.3 Queima

A queima dos materiais é a etapa mais critica do processo. Depois de
realizada, os materiais ndo mais poderdo ser reparados a nao ser em casos
bastante especificos. Basicamente, consiste em alocar os materiais adesivados na
etapa anterior dentro de um forno elétrico que elevard a temperatura até o ponto em
que a tinta impressa no adesivo misture-se com a peca.

Alguns procedimentos precisam ser respeitados. A temperatura utilizada para
queima de vidros € de 550 graus, ja porcelanas e ceramicas queimam em 760 graus.
Logicamente, estes dois tipos de produtos ndo podem ser queimados juntos. Os
materiais nao podem estar encostados um no outro (exceto pratos que em alguns
casos podem ser empilhados), também nao pode haver contato com as laterais do
forno, recomenda-se uma distdncia de dez a quinze centimetros das laterais. No

caso de porcelanas e ceramicas, ndo existe restricdo com relagdo a quantidade de
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pecas a serem colocadas no forno. Com relagdo vidro, recomenda-se nao utilizar
toda a capacidade, pois se trata de um material mais sensivel a quebras e quanto
maior a quantidade de pecgas, maior € o tempo de aquecimento. Assim, os materiais
ficam expostos a temperaturas elevadas por muito tempo o que é um fator
determinante para quebras ou trincados. Existe uma série de outros cuidados que
devem ser observados, no entanto ndo cabe aqui descreve-los pois alguns deles
serdo mencionados no capitulo 5 quando forem feitas as atuacdes no processo .

Como ja foi dito, a empresa conta com dois fornos chamados de Forno A e
Forno B. O funcionamento de ambos é idéntico, no entanto existem duas diferengas
importantes entre eles. O forno A € maior, mede 60cm x 60cm x 60cm e tem sua
parte interna revestida com tijolos refratarios. O forno B mede 50cm x 50cm X 60cm
e sua parte interna é revestida com uma fibra sintética.

A elevacao da temperatura é realizada gradualmente através do aquecimento
de resisténcias que estdo dispostas dentro do forno. Nao existe um controle para
taxa de elevacédo da temperatura. O resfriamento deve ser feito de forma gradual

para evitar choques térmicos e consequente quebra de pecas.

4.4 Conferéncia e embalagem

A ultima etapa do processo tem duas partes distintas.

A primeira consiste na inspecdo dos materiais retirados do forno. Todos os
itens sdo inspecionados e qualquer ndo conformidade identificada é separada. Na
maior parte dos casos, a peca € dada como perdida. Apenas algumas falhas

especificas sdo passiveis de conserto.
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A segunda fase é a embalagem dos materiais. Quase sempre, existe uma

caixa especifica para cada tipo de peca.



5. APLICACAO DO CONTROLE ESTATISTICO DE

PROCESSOS PARA QUEIMA DOS MATERIAIS DO GRUPO 1

Conforme ja detalhado na metodologia, a analise das queimas de canecas e
xicaras de porcelana ou ceramica (grupo 1) foi realizada separadamente para os
dois fornos.

Os dados referentes ao forno A foram coletados no periodo de 04 de Julho de
2005 a 29 de Outubro de 2005. No forno B, entre os dias 04 de Julho de 2005 e 05
de Novembro de 2005.

Os resultados para cada uma das variaveis de controle constam nas tabelas
do anexo 2.

Os graficos de controle e as atuacdes no processo para cada uma das

variaveis estao a seguir.
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5.2 Analise dos graficos

5.21 Forno A

O gréfico de controle do forno A para a variavel quebras, trincados ou

deformagbes apresentou o0s seguintes resultados:

- Populagéo total: 7.835 (sete mil oitocentas e trinta e cinco) unidades.
- Total de falhas: 22 (vinte e duas) unidades.
- Populacao média de cada fornada 130 (cento e trinta) unidades.

- Percentual médio de falhas: 0,28%.
Nao foi verificado nenhum indicio de causa especial de variagao, todas

as falhas podem ser atribuidas a causas comuns. Logo, 0 processo esta sob

controle estatistico.

5.2.2 Forno B

O desempenho apresentado pelo forno B n&o foi muito diferente do verificado

no forno A.

- Populacéao total: 7.559 (sete mil quinhentas e cinqlienta e noive) unidades.

- Total de falhas: 22 (vinte e duas) unidades.
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- Populagdo média de cada fornada: 126 (cento e vinte e seis) unidades.

- Percentual médio de falhas: 0,29%.

Um evento precisa ser salientado. A fornada de numero 55 (cinqlienta e
cinco) apresentou um indice p de 2,79%. Este valor superou o limite superior de
controle naquele ponto. A investigacdo do processo mostrou 0 seguinte: A
populacao da fornada foi de 143 (cento e quarenta e trés). O tempo de resfriamento,
para quantidades semelhantes a esta, varia de duas a quatro horas. O resfriamento
desta fornada se deu em apenas uma hora e trinta e cinco minutos. Acredita-se que
este fato provocou a quantidade de falhas acima da média. Esta causa especial de
variacao foi eliminada ja na fornada seguinte.

Excluindo-se este evento, o processo esta sob controle.
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5.4 Analise dos graficos.

5.41 Forno A

O grafico de controle do forno A para a variavel falhas de logotipo apresentou

0s seguintes resultados:

- Populagéo total: 7.835 (sete mil oitocentas e trinta e cinco) unidades.
- Total de falhas: 49 (quarenta e nove) unidades.
- Populacdo média de cada fornada 130 (cento e trinta) unidades.

- Percentual médio de falhas: 0,62%.

O processo apresentou muitas alternancias entre as fornadas 02 (dois) e 28
(vinte e oito). Neste periodo ocorreu a admissao de dois funcionarios novos o que
provavelmente explique as alternancias. Nas fornadas de numero 30 (trinta) a 48
(quarenta e oito), em funcéo do treinamento adquirido pela nova equipe, houve uma
significativa melhora do processo, mas em seguida, nas fornadas 50 (cinqlenta) e
52 (cinqlienta e dois) ocorreram dois eventos especiais. Os indices p foram
respectivamente de 4,21% e 5,05%. A falha verificada em ambos os casos foi a
ocorréncia de bolhas de agua o que deixa uma marca no logotipo impossivel de ser
reparada. A ocorréncia foi atribuida a duas razdes: umidade do ar excessiva no dia
em que o material foi adesivado e pouco tempo de espera entre a adesivagem e a

colocagao no forno.
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5.4.2 FornoB

O gréfico de controle do forno B para a variavel falha de logotipo

apresentou os seguintes resultados:

- Populagéo total: 7.559 (sete mil quinhentas e cinqlenta e noive) unidades.
- Total de falhas: 28 (vinte e oito) unidades.
- Populacao média de cada fornada: 126 (cento e vinte e seis) unidades.

- Percentual médio de falhas: 0,37%.

O desempenho do forno B, em relacao ao forno A, foi bem mais satisfatorio.
Verificou-se que processo o esteve fora de controle apenas em dois momentos. Nas
fornadas 29 (vinte e nove) e 48 (quarenta e oito). A falha ocorrida na fornada 48
(quarenta e oito) foi perda de brilho ocorrida na gravacao. Tratava-se de um logotipo
de cor vermelha e, embora ndo se saiba exatamente ao certo 0 que ocasionou a
falha, suspeita-se de que a tinta estava com algum problema, pois faltavam apenas

trés meses para que o prazo de validade se esgotasse.



47

5.6 Analise dos graficos

5.6.1 Forno A

O gréfico de controle do forno A para a variavel alteracbes de cor

apresentou os seguintes resultados:

Populagao total: 7.835 (sete mil oitocentas e trinta e cinco) unidades.

Total de falhas: 18 (dezoito) unidades.

Populacdo média de cada fornada 130 (cento e trinta) unidades.

Percentual médio de falhas: 0,23%.

Embora a fornada de numero 32 (trinta e dois) tenha tido um desempenho
muito acima do limite de controle, percebe-se que esta variavel de controle nao
possui indices p muito significativos.

O caso especifico da fornada 32 (trinta e dois) conduziu a investigacdo do
processo ao questionamento da qualidade do material. As unidades em questao
eram canecas de ceramica azuis que ap0s a queima perderam completamente o
brilho, principalmente as que estavam mais préximas das resisténcias do forno. O
fornecedor das canecas reconheceu que o material poderia ter algum problema e
providenciou a reposi¢cado das pecas. Mesmo assim, um procedimento passou a ser

adotado. Nao mais alojar canecas coloridas proximas das resisténcias.
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5.6.2 FornoB

O gréfico de controle do forno B para as variaveis alteracdes de cor

apresentou os seguintes resultados:

Populagao total: 7.559 (sete mil quinhentas e cinqlienta e noive) unidades.

Total de falhas: 05 (cinco) unidades.

Populacdo média de cada fornada: 126 (cento e vinte e seis) unidades.

Percentual médio de falhas: 0,06%.

Os indices verificados no forno B demonstram que o processo esta sob
controle estatistico para esta a variavel.

A fornada de numero 55 (cinqlienta e cinco) apresentou um ponto bem
préximo ao limite de controle. A atuacao sobre este evento reforca a medida adotada
para o forno A, ou seja, ndo aproximar canecas coloridas das resisténcias. Os casos
eram semelhantes. A Unica diferenga foi que o evento se deu apenas em uma
unidade o que praticamente elimina a possibilidade de problema com a qualidade do

material.



6. APLICACAO DO CONTROLE ESTATISTICO DE

PROCESSOS PARA QUEIMA DOS MATERIAS DO GRUPO 2

A aplicagdo do CEP referente a queima de pratos de porcelana ocorreu no
periodo compreendido entre 07 e Julho de 2005 e 22 de Novembro de 2005. Nao foi
possivel coletar 60 (sessenta) fornadas conforme o previsto. O numero final de
coletas foi de 52 (cinquenta e duas).

A tabela de dados, referente ao forno A, consta no anexo 3 e o grafico de

controle para variavel quebra, trincado ou deformacao esta a seguir.
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6.2 Analise do grafico

O gréfico de controle do forno A para a variavel quebras, trincados ou

deformagbes apresentou o0s seguintes resultados:

Populagao total: 2.317 (dois mil trezentos e dezessete) unidades

Total de falhas: 48 (quarenta e 0ito)

Populacdo média de cada fornada: 45 (quarenta e cinco unidades)

Percentual médio de falhas: 2%

O desempenho de queima de pratos de porcelana do forno A demonstrou-se
bastante instdvel. Desde o inicio das analises, o grafico apresentou alternancias
entre os indices de uma fornada para outra, sendo que nas fornadas oito, vinte e
vinte e trés, excedeu o limite de controle.

Mesmo que a proposta inicial tenha sido atuar no processo a partir da
trigésima coleta de dados, neste caso as investigagdes sobre o desempenho
iniciaram-se antes. Os resultados apareceram logo, a partir da fornada 24 (vinte e
quatro) o desempenho do processo melhorou bastante. A linha média estava em
ascensao e da mesma forma o limite superior de controle. Apds as atuagdes estes
parametros ao menos se estabilizaram.

A primeira atuacdo deu-se na forma em que os pratos estavam sendo
alojados para queima. Costumava-se empilha-los de quatro em quatro e esta prética
foi reduzida para trés em trés. A melhora se deu imediatamente nas fornadas vinte e

quatro a vinte e seis. No entanto, isto provocou uma queda da produtividade por
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fornada e entdo, voltou-se a ao sistema de empilhamento anterior. Novamente o
desempenho do gréafico piorou. Na fornada 39 (trinta e nove) outro ponto fora do
limite de controle foi verificado.

A segunda atuacado foi bastante importante. Os pratos deixaram de ser
queimados de forma empilhada. Foram adquiridos suportes refratarios que
permitiram que as queimas fossem feitas com as pecas em pé, escoradas no
suporte. Como demonstra o grafico, esse pequeno investimento manteve a
produtividade e proporcionou uma significativa melhora no processo a partir da
fornada 40 (quarenta).

As suposigdes feitas sobre o porqué das falhas sdo apenas palpites. Pratos
possuem caracteristicas fisicas diferentes dos demais produtos, principalmente em
funcdo do seu formato e peso. Provavelmente, o processo ainda possa ser
melhorado bastante, mas, ao menos a partir da fornada trinta e nove, todos os

eventos relacionados a causas especiais parecem ter sido eliminados.



7. APLICACAO DO CONTROLE ESTATISTICO DE

PROCESSOS PARA QUEIMA DOS MATERIAS DO GRUPO 3.

O CEP realizado para queima de copos, tacas e canecos de vidro ocorreu no
periodo de 06 de Julho de 2005 a 11 de Outubro de 2005.

A tabela de dados, referente ao forno B, para as duas variaveis de controle
consta no anexo 4.

Os graficos de controle para ambas variaveis estao a seguir.
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7.2 Anadlise dos graficos

O gréfico de controle do forno B para a variavel quebras, trincados ou

deformagbes apresentou o0s seguintes resultados:

Populagao total: 3.334 (trés mil trezentas e trinta e quatro) unidades

Total de falhas: 24 (vinte e quatro) unidades

Populacdo média de cada fornada: 54 (cinqlienta e quatro) unidades

Percentual médio de falhas: 0,74%

Durante toda a trajetéria, o grafico ndo apresentou nenhum ponto fora do
limite superior de controle. No entanto, nas fornadas trinta e nove a quarenta e dois,
havia indicios de que alguma coisa estava errada. Quatro pontos consecutivos
acima da média sdo uma boa razao para interferir no processo. A causa desta falhas
foi bastante Obvia. Observou-se um tempo de apenas trinta minutos para
resfriamento do material. Embora ndo seja uma regra, pois outras fornadas com o
mesmo tempo ndo apresentaram falhas, ndo é recomendado o resfriamento de vidro

de forma tao rapida. Feita esta observacao o grafico manteve-se estavel até o fim.
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7.4 Analise do grafico

O gréfico de controle do forno B para a variavel falha de logotipo

apresentou os seguintes resultados:

- Populacao total: 3.334 (trés mil trezentas e trinta e quatro) unidades
- Total de falhas: 28 (vinte e oito) unidades
- Populagcao média de cada fornada: 54 (cinglienta e quatro) unidades

- Percentual médio de falhas: 0,86%

O comportamento deste gréafico apresentou-se de forma alternante em quase
todo o periodo. A maior parte das falhas verificadas foi relativa a bolhas de agua,
evento j& mencionado no caso dos materiais do grupo 1. O evento especial ocorrido
na fornada 48 (quarenta e oito) foi a perda de brilho da tinta, 0 que no caso, foi
provocada por um provavel excesso de aquecimento de uma das resisténcias do

forno.



8. CONCLUSAO

A realizacao deste trabalho foi de grande utilidade para empresa. Até entao,
nao existia nenhum controle formal sobre as falhas ocorridas no processo de
gravacao e mesmo que a aplicacdo do controle estatistico tenha se restringido
apenas ao processo de queima, podendo também ser realizada em outras etapas, ja
foi um grande comeco.

Pode-se dizer que os resultados obtidos foram surpreendentes. Ja foi
mencionado, que a politica adotada pela empresa é de informar aos clientes uma
possibilidade de perda de 3% na gravacao dos materiais. Verificou-se que em
nenhum dos grupos de controle o indice chegou proximo aos 3%.

Com relagdo aos materiais do grupo 1 (canecas e xicaras de porcelana ou
ceramica) o somatério dos valores de perda para as trés variaveis de controle foi de
1,85%. Este percentual significa que 144 (cento e quarenta e quatro) unidades
produzidas foram danificadas. N&o foi feito o controle de quantas destas unidades
foram repostas pela empresa, mas mesmo que nenhuma delas tenha sido, houve
um prejuizo que no caso foi repassado ao cliente. Pode-se considerar que o

comportamento dos graficos para este grupo de material foi razoavelmente estavel,
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portanto a empresa pode com uma boa margem de seguranga reduzir as estimativas
de perda de 3% para 2%, o que certamente facilitar4d as negociagcbes comerciais e
deixara os clientes mais felizes.

No que se refere aos materiais do grupo 2 (pratos de porcelana), os
resultados sdo um pouco diferentes. Observou-se muita alternancia nos indices de
perda de uma fornada para outra. Mesmo que ao longo do trabalho o processo
tenha melhorado de desempenho, gracas a duas importantes atuacdes, ainda
existem indices em algumas fornadas que ultrapassam o valor de 3%. A empresa
nao sabe ao certo o que fazer, mas a aplicacdo do controle estatistico deixou a
impressao de que ainda existem muitos detalhes ndo percebidos que podem ajudar
na melhora da qualidade.

Os materiais do grupo 3 (copos, tagas e canecos de vidro) apresentaram 0s
resultados que mais surpreenderam a todos que trabalham na empresa. O indice de
perda para as duas variaveis de controle analisadas foi de 1,60%. Acreditava-se que
este indice fosse muito superior até mesmo dos 3% ja praticados. De fato, algumas
fornadas tiveram indices acima deste patamar, mas as atuagdes foram de facil
percepgao e o processo foi controlado. As alternancias apresentadas pelos graficos,
que em algumas fornadas mostravam indices zero e em seguida acusavam valores
de perda, mostram que o desempenho do processo ainda pode ser melhorado.
Acredita-se que em breve, a empresa possa neste grupo de controle, também
reduzir suas estimativas para algum valor ao redor de 2%.

Melhoramento de processos, controles estatisticos e controles de qualidade
sdo caminhos que ndo tem fim. Todas as empresa de ponta, em qualquer segmento
de atuacao, aferem continuamente a qualidade de seus processos. Sao interagoes

infinitas que gradualmente vao apresentando resultados e consequentemente
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diferenciando as empresas no mercado. A TRISHIRT ainda tem muito que fazer.
Este trabalho foi apenas o comego. O crescimento que a empresa experimenta nos
ultimos trés anos é consideravel, portanto € imperativo que a preocupagcédo com a

qualidade dos seus processos esteja sempre em questao.
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