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RESUMO

A partir deste trabalho de conclusdo de curso, apresentado no formato de relato de experiéncia
de estagio na area de Controle de Qualidade em uma empresa de embalagens metalicas presente
no sudoeste goiano, o objetivo ¢ abordar a experiéncia tedrica e pratica absorvida durante o
estagio realizado entre outubro de 2023 e junho de 2024. O estudo tem como foco a anélise do
controle de qualidade na industria de embalagens metalicas e a importancia da certificagdo ISO
9001:2015 na padronizacdo e garantia da qualidade dos produtos. As atividades realizadas
incluiram calibragdo de equipamentos, atualizagdo e criagdo de documentos, e analise de
reclamagdes. A implementacio de um processo de verificagdo cruzada melhorou
significativamente a gestdo de calibragcdes, aumentando a precisdo e a confiabilidade dos
equipamentos de analise das embalagens, atualizagao e criagdo de documentos também auxiliou
em maior clareza e padronizagdo. Além disso, o estagio proporcionou aprendizado na avaliacao
de indicadores e métricas, permitindo uma tomada de decisao mais informada e baseada em
evidéncias. Por fim experiéncia pratica obtida sublinhou a relevancia de aplicar conceitos
tedricos em um ambiente real, evidenciando o impacto positivo das melhorias implementadas

e a importancia dos estagios na formacao de profissionais qualificados.

Palavra-chave: padronizacao; metal; eficiéncia; indicadores.



ABSTRACT

Based on this internship experience report, presented in the Quality Control area of a metal
packaging company located in the southwestern Goids region, the aim is to address the
theoretical and practical experience acquired during the internship conducted from October
2023 to June 2024. The study focuses on analyzing quality control in the metal packaging
industry and the importance of ISO 9001:2015 certification in standardizing and ensuring
product quality. The activities performed included equipment calibration, document updating
and creation, and complaint analysis. The implementation of a cross-checking process
significantly improved calibration management, increasing the accuracy and reliability of the
packaging analysis equipment. Document updating and creation also contributed to greater
clarity and standardization. Furthermore, the internship provided learning in evaluating
indicators and metrics, allowing for more informed and evidence-based decision-making.
Ultimately, the practical experience highlighted the relevance of applying theoretical concepts
in a real-world setting, demonstrating the positive impact of the improvements implemented

and the importance of internships in the formation of qualified professionals.

Keyword: standardization; metal; efficiency; indicators.
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1. INTRODUCAO

A aplicagdo de conceitos de qualidade dentro de uma organizacdo pode parecer algo
bem simples a partir de uma visdo de “produto final acabado”, no entanto quando falamos de
qualidade todas as areas de uma estrutura organizacional possuem sua parcela de atividade a
ser comprida, ja que cada departamento deve trabalhar sempre buscando atender e superar as

expectativas do seu publico.

Isso fica claro a partir da definicdo de Oliveira (2020), que afirma que a qualidade esté
ligada a varios fatores como, um quadro de pessoal treinado e ciente dos objetivos da
organizagdo, processo produtivo controlado, sistema de informagdes eficiente, adogdo de
processos que minimizem impactos negativos e busca por melhoria em todos os setores para

assim atender um ponto principal a satisfa¢ao do cliente.

Atualmente em uma industria moderna, se faz cada vez mais presente a busca pela
satisfacdo do cliente desde 0 momento de prospecgdo até o pds-venda, ja que a falta dela pode
indicar uma série de problemas pela qual uma organizagdo pode estar passando, sendo eles,
dificuldade de comunicag¢do, produtos com defeito, perda de receita, confianga e fidelidade do

cliente, entre outros (Falconi, 2004)

Diante disso, ¢ possivel perceber que toda e qualquer organizacdo com uma boa gestao
da qualidade tanto dos seus produtos quanto da sua estrutura organizacional possui um alcance
melhor tanto de sucesso quanto de uma boa reputacdo, obtendo assim uma melhor satisfagdao

do cliente.

Quando pensamos na qualidade por tras da produ¢do de um produto que tem a funcao
de proteger, conservar e apresentar as informagdes de outro produto, como uma embalagem, os
critérios devem ser intensificados, ja que por meio da cadeia de suprimentos, na embalagem, ¢
vendido outro produto produzido por outra organizacdo, ou seja, no mercado a falha nos
critérios de qualidade da embalagem pode colocar em risco a satisfacao do cliente com a marca

presente no rotulo da embalagem (Castro & Pouzada, 2003)

Seguindo essa mesma linha de raciocinio, também ¢ compreensivel que a producao da
embalagem conte com uma série de “fornecedores” de outros suprimentos/componentes €

produtos para sua produgao.

Em embalagens metélicas de trés pecas, o controle de qualidade deve ser aplicado a

risca desde o recebimento da matéria-prima, sendo nesse caso o corpo/folha e os componentes,
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quais devem apresentar bom estado, estar livres de quaisquer desvios sejam eles de corte,
estampagem, litografagem e transporte, at¢ o momento final, que envolve a embalagem

acabada, paletizagao e transporte (Campissi et al., 2011).

O presente trabalho tem como foco de interesse o controle de qualidade que ¢ aplicado
dentro da industria de Embalagens Metalicas, uma vez que o mesmo se faz como um pilar
dentro de todo e qualquer sistema organizacional. Sendo assim, o objetivo deste estudo foi
interpretar quais os impactos das atividades desenvolvidas no setor de controle de qualidade em

uma industria de embalagens metalicas.

2. REVISAO DE LITERATURA
2.1. Embalagens Metalicas
O uso de embalagens metalicas tem seu inicio datado a partir de 1810, quando Nicolas
Appert, um francés, utilizou um mecanismo de lata “pressionada” que tinha a capacidade de
preservar alimentos depois de passar por um processo de esterilizacdo. A ideia para época foi

revolucionaria e um ano ap6s ja havia sido patenteada e produzida por diversos paises da

Europa (Vale & Melchior, 2018).

Porém como o preco para a produgdo era alto o uso de embalagens metalicas se
restringiu por um determinado tempo a serem utilizados somente para produtos considerados
de luxo. Com o passar dos anos e com os avangos tecnoldgicos e melhorias nos processos de
fabricagdo o custo para sua produ¢do acabou diminuindo, € isso fez com que seu uso se tornasse

mais acessivel e comum em uma variedade de setores e aplicagdes (Censi, 2020)

Esse aumento no uso de embalagens metélicas também pode ser atribuido a outras
inimeras vantagens, além da melhoria da sua producao, como maior durabilidade, resisténcia,
capacidade de prote¢do contra luz, umidade e oxidagdo, além de serem mais faceis de serem
recicladas, quando comparadas a outro tipo de embalagem, como de plastico (Carneiro, 2023).
Essas caracteristicas tornam as embalagens metalicas uma escolha popular para uma ampla
gama de produtos presentes no nosso cotidiano, sendo eles alimentos, bebidas, industria

quimica entre outros, como mostra a Figura 1.



16

Figura 1. Algumas embalagens metalicas comercializadas atualmente.

Fonte: Cerviflam (2020)
/

Atualmente embalagens metalicas sdo amplamente distribuidas no mundo todo e
desfrutam de uma presenca significativa no mercado. No Brasil, por exemplo, de acordo um
estudo macroecondmico feito pela Associag@o Brasileira de Embalagens — ABRE (2022), o uso
de embalagens metalicas representa 20,8% do valor bruto da produg¢do do segmento de
embalagens no pais, ficando atras somente de embalagens plasticas, como mostra a Figura 2

(ABRE, 2022).

Figura 2. Valor Bruto de Produgao 2022.
Madeira; 3,1%

Téxtil; 3,4%

Metalicas; 20,8%
Papel; 5,7%

Cartolina e Papel-
Cartdo; 8,7%
Vidro; 5,2%

Papel3o Ondulado;
19,6%

Plastico; 33,6%

Fonte: ABRE (2020)
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Outra vantagem das embalagens metalicas ¢ sua elevada capacidade de reciclagem. Ao
contrario de algumas alternativas de embalagem, como o plastico multicamada, celulose e
vidro, as embalagens metalicas podem ser recicladas de forma eficiente e transformadas em
novos produtos metalicos. Isso ndo apenas reduz o desperdicio, mas também promove o uso
sustentavel desses recursos. Segundo Landim (2016) embalagens metdlicas podem ser
recicladas infinitas vezes sem perder suas caracteristicas principais € conseguem retornar ao

mercado em um curto espago de tempo.

Diante dessa vantagem, o uso de embalagens metalicas ndo apenas atende as demandas
modernas por durabilidade e protegdo, mas também se alinha com os principios de
sustentabilidade e economia circular. Ao escolher por embalagens metélicas, além de passar
uma imagem “premium”, as industrias contribuem para um futuro mais sustentdvel, em um
momento em que a reducdo de residuos e a conservagdo de recursos precisam se tornar uma

prioridade.

2.2. Processo produtivo de Embalagens Metalicas

2.2.1 Aco

O aco ¢ a principal matéria prima na produgdo de embalagens metélicas. O processo de
obtencdo do ago vem a partir do minério de ferro, onde ¢ obtido uma rocha composta, na sua
maioria, por hematita (Fe;O3) e magnetita (Fe3O4), além de outros 6xidos de ferro e minerais.
Esse material ¢ misturado a calcéario (CaCOs3) e carvao, e submetidos ao topo de um forno com
uma vazao de ar quente que pode atingir temperaturas de 1000 a 1500 °C Nessas condigdes o
carbono presente no carvao e no calcario em contato com os oxido de ferro ali presente liberam

calor suficiente para serem fundidas em ferro-gusa (Vital; Cabral, 2009).

A partir desse momento € feito um processo de refinagdo desse ferro. De acordo com
Foll (2019), o método de refino mais utilizado ¢ o de Siemens-Martin que consiste no uso de
um forno regenerativo, com o uso de gases para conseguir atingir temperaturas acima da
necessaria para fundir o ferro. Nesse tipo de refino € possivel obter um controle melhor da
composi¢ao do ago, ja que a alta temperatura consegue degradar impurezas e reduzir o carbono,

qual pode chegar a 0,5% de concentragdo (Carbd, 2008)

De acordo com Tamega (2017), o ago voltado para a finalidade de se tornarem folhas,
apos passarem pelo processamento de refino, estes irdo para o processo de lingotamento, onde
0 aco ainda em seu estado liquido ¢ adicionado em moldes no formato de lingotes. A partir

desses lingotes o ago solidificado pode passar pelo processamento de laminagdo, onde sdo
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utilizados cilindros para realizar a mudan¢a na conformagdo mecanica do lingote de aco,
transformando-o em bobinas com folhas de diversas espessuras. A Figura 3 mostra o processo

de bobinagem apo6s a laminagao.

Figura 3. Bobinagem de folhas ap6s laminagao.

N

T3

Fonte: Metal Fitas (2024)

2.2.2 Folha de Flandres

As folhas de flandres, ou folhas estanhadas, como também sdo conhecidas, € o nome
dado ao produto principal utilizado para a produc¢do de embalagens metalicas. Trata-se de uma
folha de aco de baixo carbono laminada e revestida com estanho. O revestimento com estanho
visa realizar a prote¢dao do ago contra a corrosdao, aumentando assim sua durabilidade, ja que o

estanho apresenta uma boa preveng¢ao a oxidacao (Orlandi et al, 2004).

O revestimento com estanho pode acontecer de duas maneiras, sendo elas por imersao
ou, por processo eletrolitico. No processo de imersao a folha de aco ¢ submetida a passagem
em banho de estanho liquido para formar uma camada sobre a folha de aco. No processo
eletrolitico € realizada uma eletrodeposicdo de estanho sobre a superficie do ago (Rodine,

2020).
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A eletrodeposic¢do do estanho, faz com que seja formado uma camada de FeSn; por fusdo
entre a camada de estanho e 0 aco, a qual auxilia na obteng@o do brilho e resisténcia a ambientes
acidos. O processo eletrolitico acabou tirando do mercado o processo de imersdao em banho de
estanho, devido a ser possivel obter um melhor controle sobre a camada de estanho ¢ a

realizacdo de um processo continuo (Cardozo, 2018)

Para as folhas de flandres destinadas a produgao de embalagens de produtos alimenticios
a American Society for Testing and Materials (ASTM) estabelece que as para folhas que
possuam espessura entre 0,155 mm a 0,378 mm devem receber um revestimento que contenha
99,80% de estanho em sua concentragdo, formando assim uma camada de estanho ideal para
evitar reagdes quimicas indesejadas entre o alimento e o material da embalagem, protegendo
tanto a qualidade quanto a seguranca dos produtos alimenticios embalados (ASTM A624 &
A624M, 2022).

Posteriormente ao revestimento de estanho, algumas folhas de flandres podem receber
tratamentos adicionais, como passivagao quimica, sendo uma adi¢ao de uma camada de 6xido
cromico, também estabelecida pela ASTM A624/A624M-22, qual deve ser realizada
imediatamente a ap6s o revestimento de estanho prevenindo assim a formagdo e crescimento
de 6xido de estanho (SnO) e formas de corrosdo do aco. O tratamento de passivagdo, além de
ajudar na prevengao da formagao de SnO, também favorece a aderéncia de vernizes e das tintas

no processo litografico (Dantas, 2018)

Durante o processo de passivacdo as folhas recebem uma fina camada de cromo por
meio eletroquimico ou por imersdo em solu¢do de compostos de cromo, para embalagens
metalicas a passivagdo recomendada pela NBR 6665 ¢ denominada de SN311 e deve possuir
uma camada de cromo com composi¢do minima de de 3,5 mg m? minima e a maxima de 8,0

mg m?2.

Antes que a folha seja enviada para o processo de litografia a mesma recebe uma camada
de oleo, que tera como finalidade reduzir os danos mecanicos que podem ser causados 4 folha
devido a abrasdo, além também de facilitar o manuseio da mesma durante a produgdo da
embalagem (Cabral et al., 1984). A Figura 4 representa de forma esquematica a folha de flandres

com todas as suas camadas.
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Figura 4. Representacdo esquematica da folha de Flandres

Filme de Oleo
Filme de Passivagéo

2-4 nm

Estanho Livre 150 a 1530 nm
Camada de 80 nm
Liga de FeSn,
0,15 a 0,40 mm
Aco base

Fonte: Companhia Siderurgica Nacional - CSN (2024)

2.2.3 Latas e seus Componentes

Uma lata com estrutura tipica ¢ composta por trés componentes principais: o corpo, a
tampa e o fundo. Cada um desses componentes pode ter processos de producio especificos ja
que com a crescente demanda do mercado com a criagdo de novos produtos exigem que as
embalagens metalicas se atualizem para atender a nova demanda de produtos, seja por meio de
aberturas easy open ou por novas tecnologias para obter diferentes formatos de latas. Além
disso, técnicas como a litografia, a recravagdo e a soldagem desempenham papéis cruciais na

fabricacdo dessas embalagens.

Inicialmente, para a criagdo de uma lata € necessario um “corpo de lata”. Esse corpo ¢
obtido através de folhas de flandres revestidas com estanho, laminadas e cortadas. E nesse corpo
de lata ¢ estampado o rotulo da lata, por isso o corpo de lata deve passar por um processo
chamado litografia. A litografia nada mais é que um processo de impressao em placas planas
descoberta em 1790, na Alemanha, por Alois Senefelder, onde se era utilizada uma pedra de

calcario porosa, tinta a 6leo e 4gua (Maurilio, 2009).

Com a evolugao da tecnologia atualmente o processo litografico em latas ¢ realizado em
maquinas de impressao rotativas que aplicam as tintas de maneira precisa e uniforme. Apds a
aplicacdo das tintas ¢ aplicado uma camada de verniz, tanto do lado interno quanto externo,

para garantir brilho, deslizamento e prote¢do aos produtos que entrarem em contato com a lata
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(Kiyataka, 2018). Apos esse processo, as latas passam por um processo de cura e secagem para

garantir a durabilidade da impressao.

Outros dois componentes de extrema importancia na produgao de embalagens metalicas
¢ o fundo e a tampa, ja que sdo eles responsaveis por garantir estabilidade ao corpo da lata,
hermeticidade, e pressdo interna a lata. Ambos sdo obtidos de maneira similar por meio de corte
e prensagem, cujo processo ¢ chamado de estampagem. Apos a estampagem os fundos e tampas
precisam passam por um processo de criagao de curling, uma aba arredondada para o lado
interno como mostra a Figura 5. Dependendo da aplicabilidade da lata, este arredondamento
pode receber uma camada de vedantes que terd por funcionabilidade vedar a lata impedindo a

entrada de oxigénio, bactérias e outros contaminantes (Dantas, 2018).

Figura 5. Fundo/Tampa. a) lado externo fundo/tampa para latas cilindricas; b) lado

interno fundo/tampa evidenciando o curling de latas cilindricas.

Fonte: Proprio autor.

A partir destes componentes € realizada a montagem da lata. Inicialmente, ¢ feita a
jungdo das extremidades do corpo da lata, e esse processo pode acontecer de duas formas: por
agrafagem ou soldagem elétrica. A agrafagem consiste na dobra conjunta das duas extremidades
do corpo de lata, ja a soldagem elétrica ¢ definida pela soldagem da costura lateral por meio de
um fio condutor. Ambos os processos deixam o corpo de lata em conformacao cilindrica. Apos
a soldagem ¢ aplicado um verniz sobre a solda para evitar a formacdo de oxidagdes (Filho,

2007).

Por fim, a lata passa pelo processo de recravagdo, que € a juncao do fundo e tampa ao
corpo da lata, antes de chegar a maquina de recravagao o corpo de lata passard por uma maquina

responsavel pela pestanhagem, formagdo de uma ondulagdo na extremidade do cilindro em
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sentido externo ao corpo, € em sequéncia o corpo passara pelo processo de recravagdo, em uma

maquina recravadeira.

As maquinas recravadeiras, com o auxilio de uma placa, encaixam o curling do fundo e
da tampa a pestanha do corpo da lata. Apos o encaixe, um rolete de primeira operagdo inicia o
enrolamento da aba do curling e um outro rolete chamado rolete de segunda operagao realiza a
juncao do fundo e da tampa com um aperto, em momentos alternados ja que um dos lados deve
receber o produto a ser comercializado (Jorge, 2013). A Figura 6 demonstra de forma

esquematica a realizacdo da recravagao.

Figura 6. Esquema de Recravacgdo de Latas 3 Pecas.

Tampa/Fundo

Corpo da Lata

il

Fonte: Proprio Autor

A producdo de latas metalicas envolve uma série de processos detalhados e especificos
para garantir a qualidade e a funcionalidade das embalagens. Cada etapa, desde a folha de
flandres até a recravagdo, ¢ essencial para assegurar que a lata final atenda aos padrdes de

mercado e as exigéncias dos consumidores.

2.3  Controle de Qualidade de Embalagens

O controle de qualidade ¢ um aspecto crucial na produgdo industrial de qualquer
produto, especialmente quando se trata de garantir que ele chegue aos consumidores em
perfeitas condigdes. Isso ndo se faz diferente para embalagens, seu controle envolve uma série
de procedimentos e testes destinados a verificar se as embalagens atendem aos requisitos
especificados e se estdo aptas a desempenhar suas fungdes de protecdo, conservagdo e

apresentacao do produto (Garrido, 1995).
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O processo de inspecdo visual, verifica a presenga de defeitos visiveis, como rachaduras,
deformacdes, descoloracdes e imperfeicdes na superficie das embalagens, ¢ crucial, pois até
mesmo pequenos defeitos podem comprometer a integridade e funcionalidade da embalagem,

além de afetar negativamente a percepcao do consumidor sobre a qualidade do produto.

Além da inspecdo visual, sdo realizados testes dimensionais para garantir que as
embalagens estejam dentro das tolerancias especificadas. Medigdes precisas de altura, largura,
espessura e volume sdo feitas para assegurar que a embalagem seja compativel com os sistemas
automatizados de enchimento e fechamento do cliente. No caso de embalagens metalicas,
existem organizacdes que estabelecem parametros de dimensionamento e testes a serem
realizados, como ¢ a European Secretariat of Manufacturers of Light Metal Packages (SEFEL)

(Hellmeister, 2001).

Outro aspecto critico ¢ a estanqueidade das embalagens, especialmente aquelas
destinadas a produtos liquidos ou pereciveis. As embalagens podem sofrer varios esforcos
sendo eles mecanicos, de pressdo e de cargas verticais j4 que a mesma passa por varias etapas
sendo elas enchimento, paletizagdo, transporte ¢ até mesmo armazenamento por longos
periodos. Com isso testes que garantam que a vedagdo da embalagem possa manter a
integridade do produto durante todo o seu ciclo de vida, ¢ essencial métodos como o teste de
submersdo e o teste de pressdo interna sdo empregados para avaliar a eficacia das vedagdes

(Saron; Hellmeister, 2018).

O controle de qualidade de embalagens € um processo abrangente e multidisciplinar que
abrange desde a inspecdo de matérias-primas até testes rigorosos de desempenho das
embalagens finais. Este processo assegura que as embalagens ndao apenas protejam e conservem
os produtos, mas também atendam as expectativas dos consumidores em termos de seguranca,
funcionalidade e sustentabilidade. Através de um controle de qualidade robusto, as empresas

podem garantir a exceléncia de seus produtos e fortalecer a confianca do consumidor.

24 Certificacao ISO 9001

A certificacdo ISO 9001 atualmente ¢ uma das normas mais conhecidas quando se trata
do quesito organizagdes prestadoras de servigo e fornecimento de produtos, ja que por meio
dela ¢ estabelecido o atendimento de padrdes de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
em ambito internacional. Esta norma foi desenvolvida pela International Organization for
Standardization (ISO) e teve sua primeira versdo publicada em 1987, com um objetivo

principal: a defini¢do dos procedimentos de qualidade de produtos (Silva, 2023)
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No entanto, com o decorrer do tempo a norma veio sofrendo uma série de atualizagdes
até chegar na sua ultima versdo publicada atualmente, ISO 9001:2015, que possui uma
abordagem diferenciada focando na gestdo de riscos e oportunidades, estabelecendo assim os 7
principios da gestdo da qualidade, sendo eles: foco no cliente, lideranga, engajamento de
pessoas, abordagem de processo, melhoria, tomada de decisdao baseada em evidéncias e gestao

de relacionamento (ISO 9001:2015, 2015).

A implementacao da ISO 9001:2015 envolve um compromisso significativo por parte
das organizagdes, exigindo uma andlise detalhada de todos os processos internos e a
identificagdo de areas de melhoria. Esse esfor¢o inicial, no entanto, ¢ recompensado pela maior
eficiéncia e eficacia nas operagdes, bem como pela melhoria na satisfagdo do cliente. Empresas
que adotam a ISO 9001:2015 demonstram um compromisso com a qualidade e a exceléncia, o

que pode melhorar sua reputagdo e competitividade no mercado global (Corréa, 2019).

Essa implementagdo dentro das organizacdes ndo ¢ obrigatoria, porém atualmente ¢
normal que clientes ou fornecedores exijam ou pressionem as empresas a obterem essa
certificagdo (Sampaio; Saraiva; Rodrigues, 2009). A obtengdo da certificagdo ¢ feita por um
orgao certificador, o preco pode variar entre 20 mil reais a 500 mil reais, este processo pode ser

demorado de acordo com o nivel de maturidade da empresa levando de 6 meses a anos

(Maekawa, 2013).

Além dos custos financeiros e do tempo envolvido, as empresas devem estar preparadas
para enfrentar desafios organizacionais e culturais durante o processo de implementacao da ISO
9001. Um dos principais desafios € garantir o engajamento de todos os colaboradores, desde a
alta direcdo até os niveis operacionais, para que compreendam a importancia da norma e
estejam comprometidos com a qualidade e melhoria continua (Franceschini; Galleto; Cecconi,

2006).

Outro aspecto critico na implementagdo da ISO 9001:2015 ¢ a necessidade de
estabelecer um sistema robusto de documentagdo e registros. A norma exige que as
organizagdes mantenham registros detalhados de seus processos, procedimentos e resultados,
para garantir a rastreabilidade e a transparéncia (Bonato, 2015). Isso pode acarretar na criagao
de novos documentos e registros, assim como a revisao e atualizacdo dos existentes, Isso pode

exigir investimentos em plataformas de gestdo, além de capacitacao dos colaboradores.

Por fim, ¢ importante destacar que a manuten¢ao da certificagcao ISO 9001 exige um

compromisso com a qualidade e a melhoria continua. As organizacdes certificadas devem
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sempre passar por auditorias periddicas para assegurar que os requisitos da norma estejam
sendo atendidos. Esse ciclo continuo de avaliacdo e melhoria é fundamental para garantir que

a certificacao ISO 9001 continue a proporcionar valor e beneficios ao longo do tempo.

3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E DISCUSSAO

A empresa onde o estagio foi realizado se encontra localizada no Sudoeste Goiano, e
tem a premissa de fazer parte do mercado de fornecimento de embalagens metélicas do Centro-
Oeste e Norte do Brasil, enquanto as demais unidades ficam localizadas estrategicamente para

atender o mercado das demais regides do pais, sendo suas unidades localizadas em Recife, Sao

Paulo e Rio Grande do Sul.

A unidade em que foi realizado o estdgio ¢ especializada em producdo de rolhas
metalicas, sendo a iinica unidade do grupo com linha de producao deste tipo de componente. A
mesma também ¢é responsavel pela Linha de Montagem (LMO) de cinco tipos de lata sendo
elas: galdo, lata V4, lata 073, lata 052, e latas quadradas. Na unidade em questdo ndo € realizado
no atual momento o processo de estampagem de componentes, fundo e tampa, € nem o processo
litografico. A litografagem ¢ desenvolvida nas outras unidades que possuem o processo de
litografia, enquanto os componentes estampados sdo realizados por outra empresa pertencente
ao grupo de empresa em questdo, porém que ndo se estende a producdo e montagem de
embalagens metalicas. O estdgio teve a duragdo de 8 meses sendo realizado entre os meses de

outubro de 2023 a junho de 2024.

No momento do estdgio a empresa passava pelo processo de recertificagdo da ISO
9001:2015, o que evidencia seu compromisso continuo com a qualidade, além proporcionar
uma visdo aprofundada sobre a importancia da melhoria continua no sistema de qualidade

dentro de uma empresa.

3.1. Auditorias
No contexto de auditorias voltadas para a ISO 9001:2015, no periodo de estagio, a
empresa realizou duas auditorias, ambas internas, ¢ aguardava pela auditoria externa de
recertificacdo. Em ambas as auditorias, foram feitos rodizios de auditores entre todas as
unidades, sendo sempre selecionados auditores de outras unidades para auditar a unidade em

questao.
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O principal objetivo da recertificacdo ¢ assegurar aos novos e atuais clientes que os
produtos da empresa atendem consistentemente as especificagdes e normas desejadas. Esse
processo fortalece a posi¢ao da empresa no mercado, pois muitos clientes e fornecedores

exigem essa certificagdo como um critério essencial para estabelecer uma parceria comercial.

Durante as auditorias internas, foram verificados diversos aspectos do sistema de gestao
da empresa, incluindo a conformidade dos processos operacionais, a adequacdo da
documentacdo, o cumprimento dos procedimentos estabelecidos, logistica e politica da
empresa. As auditorias internas realizadas ndo observaram apenas a conformidade com os
requisitos da ISO 9001:2015, mas também identificaram pontos de observagao e oportunidades

de melhoria continua.

Foram auditadas oito areas, sendo elas: Geréncia, Vendas, Programa¢do de LMO,
Montagem, Expedicao, Manutencdo, Qualidade e colaboradores de forma geral. A auditoria
focou em 25 requisitos especificos da norma ISO 9001:2015. A Figura 8 ilustra os requisitos

avaliados em cada area, detalhando a abrangéncia da auditoria e os pontos de verificagdo em

cada setor.

Figura 7. Requisitos Avaliados Por Area Em Auditoria ISO 9001:2015.
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Pensando nisso a empresa faz uso de um software de gestdo de qualidade chamado
Qualiex, desenvolvido pela empresa ForLogic. O software conta com diversos modulos,
visando facilitar o controle de documentos, indicadores, auditorias ¢ a calibragdo de

equipamentos.

A tratativa das auditorias foi realizada também através do Qualiex, por meio do médulo
de ocorréncias. Neste modulo as ocorréncias foram classificadas em trés tipos como mostra o

Quadro 4, assim como sua descri¢ao e nimeros de apontamentos obtidos nas auditorias.

Quadro 1. Tipo de Ocorréncia, sua descri¢cao e apontamentos obtidos em auditoria interna.

Tipo de Ocorréncia Descrigao Qrnithigato ds
apontamentos
N3o Conformidade Indica o nao f:qmprimento de 9
um dos requisitos da norma.
Indica uma vulnerabilidade
~ NO Processo que possa vir
Observagdo gerar uma nao conformidade 6
futura.
Indica o que pode ser
Oportunidade de melhorado ou otimizado em 1
melhoria relagdo ao alcance de
resultados

Fonte: Dados da empresa.

Cada ocorréncia encontrada foi devidamente relatada em relatorio e encaminhada ao
setor responsavel da ocorréncia para devidas tratativas. Dentre as 16 ocorréncias encontradas
na unidade, somente uma correspondia ao setor controle de qualidade, sendo ela uma
classificada como uma ocorréncia do tipo “Observacdo”. Esta ocorréncia sucedeu devido a
etiquetagem errada por meio da terceirizada responsavel pela calibragem de equipamentos, a
qual errou a data de vencimento de alguns equipamentos na hora da etiquetagem. A melhor
tratativa para resolu¢do do problema foi passar a realizar a verificagdo de cruzada da etiqueta e

dos certificados antes de devolvé-los a LMO.

3.2. Atualizacao e Controle de Documentos
No sistema de qualidade, a gestdo adequada dos seus diversos documentos sdo cruciais
para garantir que as operagoes sejam realizadas com precisdo e eficiéncia. O Software Qualiex,
mantém separados todos seus documentos em pastas categorizadas, o que facilita a localizagao

dos mesmos de acordo com sua demanda.
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A realizagdo de atualizagdes nos documentos da empresa, de forma geral, era feita com
bastante constancia ja que a empresa busca sempre se adequar as novas divergéncias que
surgiam, além de ser integrada a uma frequéncia de atualizagdes, ja que todos os documentos
possuem uma periodicidade de atualizacdo ou ser considerado obsoleto, podendo variar de

documento para documento.

No caso do controle de qualidade, ¢ adotado método de preenchimento de formularios
por colaboradores, que avaliam o processo, o maquinario e o produto final. A Figura 7 apresenta

um exemplo genérico de um formulario utilizado no controle de qualidade de latas quadradas.

Figura 8. Formulério Genérico do Controle de Qualidade.

QUADRO DE CONTROLE DE ATRIBUTOS DATA
Equipamento / Lata: / —
X = INSPECAQO REALIZADA 0 = MAQUINA PARADA NO HORARIO DA INSPECAO
PERIODICIDADE DA INSPECAO: [ ]30 MINUTOS []1 HORA []2 HORAS
CHAPA: () 1° TURNO [06:00 [06:30] 07:00 ] 07:30 [ 08:00 [ 08:30 [ 09:00 [ 09:30 [ 10:00 [10:30 [11:00 [ 11:30 [ 12:00 [12:30] 13:00 [ 13:30 [ 14:00

HORARIO| ) 2° TURNO [14:00 [ 14:30 [ 15:00 [ 15:30 | 16:00 | 16:30 | 17:00 | 17:30 | 18:00 | 18:30 | 19:00 [ 19:30 | 20-:00 | 20-30 | 21:00 | 2130 | 22:00
() 3°TURNO | 22:00 [ 22:30]23:00 | 23:30 | 00:00 | 00:30 | 01:00 | 01:30 | 02:00 | 02:30 | 03:00 | 03:30 | 04:00 | 04:30 | 05:00 | 05:30 | 06:00
ITEM INSPECIONADO: | VERMELHO
SOLDAGEM DO CORPO VERDE

Observacéo

CHAPA: . ( ) 1°TURNO | 06:00 | 06:30] 07:00 | 07:30 | 08:00 [ 08:30 | 09:00 | 09:30 | 10:00 | 10:30 | 11:00 | 11:30 | 12:00 | 12:30 ] 13:00 | 13:30 | 14:00
HORARIO|( ) 2° TURNO | 14:00 | 14:30 15:00 | 15:30 [ 16:00 | 16:30 | 17:00 [ 17:30 | 18:00 | 18:30 | 19:00 | 19:30 [20:00 | 20:30 | 21:00 [ 21:30 | 22:00
() 3°TURNO | 22:00 | 22:30] 23:00 | 23:30 | 00:00 | 00:30 | 01:00 | 01:30 | 02:00 | 02:30 | 03:00 | 03:30 | 04:00 | 04:30 | 05:00 | 05:30 | 06:00

ITEM INSPECIONADD: | VERMELHO

APLICACAO E CURA DO VERDE

VERNIZ DA RESERVA DE [Observacéo
SOLDA

CHAPA: i ( )1°TURNO | 06:00 | 06:30 ] 07:00 | 07:30 | 08:00 | 08:30 | 09:00 | 09:30 ] 10:00 | 10:30 | 11:00 | 11:30 | 12:00 | 12:30 ) 13:00 | 13:30 | 14:00
HORARIO| () 2° TURNO | 14:00 | 14:30 15:00 | 15:30 | 16:00 | 16:30 | 17:00 | 17:30 | 18:00 | 18:30 | 19:00 | 19:30 [ 20:00 | 20:30 | 21:00 | 21:30 | 22:00
() 3°TURNO | 22:00 | 22:30] 23:00 | 23:30 | 00:00 | 00:30 | 01:00 | 01:30 | 02:00 | 02:30 | 03:00 | 03:30 | 04:00 | 04:30 | 05:00 | 05:30 | 06:00

ITEM INSPECIONADO: | VERMELHO

VISUAL DA LATA VERDE
RECRAVADA Observacao
CHAPA- () 1°TURNO ] 06.00 [06:30] 07:00 [07:30] 08:00 ] 08:30 [ 02:00 [ 09:30 [ 10:00]10:30 [ 11:00 [11:30 [ 12:00 [ 12:30 ] 13:00 ] 13:30 [ 14.00

HORARIO[{() 2° TURNO | 1400 | 14:30 | 15:00 | 15:30 | 16:00 | 16:30 | 17:00 | 17-30 | 18-00 | 18:30 | 19:00 | 1930 | 20-00 | 20:30 | 21:00 | 21:30 | 22:00
{ ) 3° TURNO | 22.00 | 22:30 | 23:00 | 23:30 | 00:00 | 00:30 | 01:00 | 01:30 | 02:00 [ 02:30 | 03:00 | 03:30 | 04:00 | 04:30 | 05:00 | 05:30 | 06:00
ITEM INSPECIONADO: | VERMELHO

TESTE DE VAZAMENTO VERDE
BANHEIRAD'AGUA  [Observacdo

Observacio:

ASS. DO OPERADCR:

Fonte: Dados da empresa

Os dados obtidos a partir deste tipo de formulario sdo adicionados a outro software da
empresa chamado PC Factory. Esse sistema possibilita o0 armazenamento e andlise de dados
historicos sobre as caracteristicas das latas, facilitando a detec¢do de variacdes dimensionais e
outras nao conformidades. Essa abordagem permite a identificacdo precoce de problemas e a

possivel retencao de materiais que ndo atendam aos padrdes de qualidade estabelecidos.
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Ap6s a realizagdo da atualizagdo do documento, o0 mesmo ¢ enviado para revisao, para
verificar se atende aos padrdes especificos da empresa. Em sequéncia, 0 mesmo ¢ submetido a
etapa de verificacdo, e entdo observado se o processo ao qual o documento se destina ¢ de fato
atendido e por fim o mesmo ¢ encaminhado a etapa de aprovagdo. Se caso aprovado o
documento ¢ encaminhado ao setor responsavel para utilizacdo. O Quadro 3 demonstra a

hierarquia de aprovacgdo e controle dos documentos.

Quadro 2. Fluxo De Hierarquia e Aprovacao de Documentos Internos

FLUXO DE APROVACAO DE DOCUMENTOS

ETAPA

RESPONSAVEL

CRITERIO DE RESPONSABILIDADES DA ETAPA PELA ETAPA

O documento poderd ser submetido a aprovacdo pelos
responsaveis do sistema de gestdo e/ou pelo responsavel da

Responsaveis pelo
sistema de gestdo ou

0.
ELABORACAO

area que elaborou/revisou o documento. O responsavel da
etapa devera incluir todas as pessoas envolvidas nas demais
etapas do fluxo.

area
elaboradora/revisora do
documento/estagiarios

1. REVISAO

Nessa etapa, o documento sera avaliado pelos responsaveis
do sistema de gestdo referente aos padrdes especificos,
sendo eles: estrutura do documento e corregoes
ortograficas.

Responsaveis do sistema
de gestdo

2.VERIFICACAO

Nesta etapa deverdo constar os responsaveis pelas areas
e/ou processos envolvidos no documento em questao.

Assistentes, analistas,
coordenadores e/ou
gerentes

3.APROVACAO

A etapa de aprovacdo final do documento deverd ser
realizada pelo gestor da area.

Coordenadores, gerentes
e/ou diretores

Fonte: Dados da empresa

3.3. Calibracao de Equipamentos de LMO

A calibragdo de equipamentos dentro de uma empresa de producao de latas se faz de

extrema importancia, ja que por meio dela é possivel garantir que todos os instrumentos de
medi¢do operem com precisdo e confiabilidade e que consigam apontar quaisquer desvios e
variagdes no produto, servindo como uma barreira contra determinados problemas que podem

chegar ao cliente ou ao consumidor final.

De acordo com a segdo 7.1.5 da ISO 9001 (2015), a empresa deve ser responsavel por
prover os recursos necessarios que possam garantir a confiabilidade dos seus sistemas de
monitoramento € medi¢do. O Qualiex conta com um modulo especifico para cuidar dos

equipamento de medi¢do, o que facilita a gestdo dos equipamentos que precisdo de calibracao.
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Dentro do mddulo destinado a calibragdo de equipamentos, denominado de Metrology,
os equipamentos sao separados de acordo com a politica de equipes estabelecida entre as quatro
unidades, recebendo assim um codigo de area responsavel de acordo com o setor do qual o
mesmo se destina para utilizacao. E em seguida na codificagdo ¢ adicionado a primeira letra do
estado a qual o equipamento se encontra. Por fim, os equipamentos também recebem um
nimero sequencial composto por 3 digitos, como mostra o Quadro 1, onde € possivel visualizar
o codigo de area de cada area responsavel além da formatagdo do numero sequencial qual o

equipamento recebera na etiquetagem.

Quadro 3. Quadro de Codificacao de Equipamento

Codigo de
Area responsavel area Numero Sequencial
responsavel
Equipe Controle de Qualidade CQG 001 - oo
Equipe de Manutengio EMG 001 -
Equipe de Trafego ETG 001 -
Equipe de Produgao EPG 001 - o

Fonte: Proprio autor

Ap0ds a codificagdo do equipamento, tanto de maneira fisica quanto dentro do software,
o mesmo deve ser separado e encaminhado ao laboratorio terceiro para realizagdo da 1°
calibracdo, onde ¢ tirado a primeira faixa de dimensionamento do equipamento, chamado de
“padrdo”. Posteriormente o equipamento recebe uma certificacdo da calibragdo rastreavel, a

qual deve ser anexada juntamente ao cddigo do equipamento no sistema.

Seguindo o Procedimento Operacional Padrao (POP) de calibragdo de equipamentos
estabelecido pela empresa, cada equipamento possui um prazo de calibragcdo, no qual ao
vencimento deste prazo o equipamento deve ser submetido a uma nova calibracdo, podendo
agora ser realizada tanto com a presenca do técnico da empresa terceirizado responsavel pela
calibracdo em fabrica ou no laboratorio da terceirizada. O Quadro 2 mostra os prazos de
calibracdo para cada equipamento, e também o prazo necessario de arquivamento dos
certificados de calibragdo definido apartir da politica da empresa, para facilitar a rastreabilidade

dos certificados de calibragdes passadas
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Quadro 4. Calibra¢do de Equipamento

EQUIPAMENTO

PRAZO DE CALIBRACAO

ARQUIVAMENTO DO REGISTRO

Relogios Comparadores

Relogio Apalpador

Micrometros

5 Meses (+ 30 Dias)

1 Ano

Paquimetros

Balancga

Mandmetros / Manovacudmetro

Vacudmetros

Medidor De Angulo

9 Meses (+ 30 Dias)

2 Anos

Tracador De Altura

Calibradores

14 Meses (+ 30 Dias)

Controlador Temperatura

Trena

Copo Ford

Cron6metro

Valvula De Seguranga

12 Meses (+ 30 Dias)

Pino padrio do projetor de perfil e
projetor de perfil

24 Meses (+ 30 Dias)

4 Anos

Fonte: Dados da empresa

Posteriormente a calibragcdo, recebimento dos certificados e anexo do mesmo em

sistema, ¢ realizado uma verificagdo cruzada, qual foi implementada apos a realizacdo da
auditoria ISO 9001:2015, qual mostrou a necessidade de um melhor controle para que todas as
informacdes estejam corretas, e somente entdo o equipamento ¢ devolvido a area de utilizagao

responsavel.

3.4. indice de Qualidade Aceitivel de produto e Reclamacio de Cliente

Em um sistema de tratamento de intercorréncias € indispensavel que organizagdes criem
maneiras de classifica-las, seja por tipo, prioridade ou por tempo. A empresa adota um método
de classificacdo das ocorréncias relacionadas aos produtos e realiza as devidas tratativas a partir
disso. Similarmente a classificacdo adotada para ocorréncias apontadas na auditoria interna
citada anteriormente, era adotado tipos de reclamagio de acordo com o Indice de Qualidade
Aceitavel (IQA).

O IQA ¢ uma métrica adotada por toda a organizagdo que visa barrar que problemas
internos ou externos cheguem ao cliente, ele € utilizado para determinar a propor¢do de itens
ou processos que atendem aos critérios de qualidade aceitaveis definidos pela empresa, ou pelo

proprio cliente.
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No caso da empresa em questdo sdo adotados 3 indices de qualidade aceitavel, sendo
eles: Nao conformidade interna, Desvios ¢ Reclamagoes de Cliente. O indice de reclamacdes
do tipo “Nao conformidade interna” pode apresentar um valor > 25% de componentes de um
lote com problemas de avarias ou problemas e ndo podem ser utilizados na LMO ou enviados

para o cliente, sendo considerada de média severidade.

No indice de reclamacdes de “Desvio”, o valor de valarias nos componentes deve ser <
25% e devem ser retiradas da LMO ou do envio para o cliente sem interferir no pedido final,
sdo consideradas como de baixa severidade. Ja no de Reclamacao de Cliente ¢ um indice de

alta severidade ja que indica que uma reclamagao externa de cliente.

A tratativa encontrada para cada tipo de reclamacdo varia também de acordo com sua
severidade dentro do software Qualiex, assim como nas tratativas da auditoria. Para
reclamagoes do tipo “Desvio”, é aberta a ocorréncia dentro do sistema, a mesma sera recebida

como forma de “notificacdo” a unidade produtora do componente com problema em questao.

J& para tratativas de Reclamagdes de Clientes ou Nao conformidade interna o software
disponibiliza ferramentas de investigagdo da causa raiz do problema, o “Diagrama de Causa e
Efeito”, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou espinha de peixe, e a “Técnica dos

5 Por qués?”’(Costa & Mendes, 2018)

O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e efeito como ¢ conhecido foi criado em
1943 pelo engenheiro quimico Kaoru Ishikawa e tem por objetivo oferecer uma visao ampla da
causa raiz de um determinado efeito por meio de 6 pontos determinados: método, maquina,
meio ambiente, matéria-prima, mao de obra e medidas. A Figura 9 ilustra um exemplo de

diagrama de Ishikawa realizado durante o estagio.

Figura 9. Exemplo de Diagrama de Ishikawa.

Meio Ambiente Maquina Método

Local inadequado para Muitos equipamentos Talta de verificacéo
calibragéo semelhantes cruzada
Equipamento com
k etiqueta errada
Falta de sequencia . ~ Deducéao das datas a
i - Falta de informacgio R
de calibracio partir da tabela

Mao de Obra Matéria-Prima Medidas

Fonte: Proprio Autor.
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O diagrama de espinha de peixe utilizado anteriormente mostra destacado em vermelho
a causa raiz que causou a etiquetagem errada encontrada no equipamento CQGO83, que foi
detectado na auditoria falada anteriormente. O principal efeito foi a falta de informacdes
repassadas ao pessoal da terceirizada responsavel pela calibragdo, que por ndo ter as
informagdes de forma clara ¢ objetiva acabou realizando a etiquetagem incorreta do

equipamento.

O outro método utilizado para a identificacao de causas raiz de problemas ¢ a “Técnica
de 5 Por qués?”. A técnica foi desenvolvida em meados de 1930 por Sakichi Toyoda, fundador
da Toyota Industries Co., Ltd (Costa & Mendes, 2018). Essa técnica consiste na realizacdo de
uma série de perguntas — Por qués? — aos efeitos encontrados até a identifica¢do da causa raiz
do problema, geralmente na 5° pergunta. A Figura 10 demonstra um exemplo da aplicagdo da

técnica de 5 por qués realizado durante o estagio.

Figura 10. Técnica 5 por qués realizada para Reclamagao de Cliente.

N&o houve uma
Houve um erro no | | Né&o houve uma | verificacdio cruzada
processo de registro da verificaco cruzada durante o processo de
data de calibracéo na entre a etiqueta, o certificacdo pelos
etiqueta. | certificado do calibre. técnicos responsaveis
pela calibracao

N&o houve verificacdo
cruzada do calibre antes
do envio para a linha.

Etigueta do calibre com | A etiqueta foi | |
vencimento para 2026 & preenchida com a data
cerificado para 2025 | de vencimento incorreta. | |

Fonte: Proprio Autor

No diagrama 5 porqués a causa raiz encontrada para o problema na etiquetagem errada
foi diferente ao encontrado no diagrama espinha de peixe, sendo neste caso a causa raiz, a falta

de verificagdo cruzada apos a calibracdo dos equipamentos antes do envio a LMO.

ApOs encontrar a causa raiz, o software solicita que seja feita uma agao corretiva para
evitar ou minimizar que novas reclamagdes similares voltem a ocorrer. Na etapa de agdo
corretiva solicita que seja criado um plano no modelo 5W e 2H e uma analise critica da

abordagem do problema e da sua tratativa.
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O modelo 5W e 2H ¢ uma ferramenta desenvolvida para auxiliar na execug¢do de projetos
ou na resolucdo de problemas com etapas e participantes bem definidos. Ela tem como base a
utilizacao de 7 perguntas para a criagao do plano de acdao, o Quadro 5 expressa um plano de

SW2H realizado para a resolucdo do problema encontrado a partir da técnica de 5 porqués?

Quadro 5. Plano de acao SW2H.

Inicial da Palavra

Acgdes
Original em Inglés | Traducdo Portugués

What 0 que? Realizacao da V'eriﬁcagéo cruzada nos

equipamentos.

Who Quem? Responsavel pelas calibragdes.
Where Onde? Equipamentos a serem calibrados.
When Quando? Proximas calibragoes.

Why Por qué? Para evitar informagdes erradas.

How Como? Conferéncia de inforrnz}gées no equipamento e

no certificado.
How Much Quanto Custa? Sem custos expressivos.

Fonte: Proprio Autor

Ap0s a realizagdo do plano de agdo, a esta ndo conformidade interna chega a etapa de
“Verificacdo de Eficiéncia”, onde deve ser avaliado por meio de uma andlise critica se o
problema foi resolvido, se caso o problema ndo tenha sido resolvido o sistema devolve a
reclamacgao a etapa anterior para criagao de um novo plano de a¢do que resolva o problema em

questao.

Vale ressaltar que para o problema de etiquetagem errada utilizado como exemplo
anteriormente, a tratativa encontrada para resolu¢do do problema, além de facilitar o servigo
dos técnicos da terceirizada responsaveis pela calibragdo por meio do aumento de informagdes
para calibragdo, também fez com que se tornasse mais facil a identificagdo de outros possiveis
erros, como cddigo de equipamento errado, numero do certificado incorreto e datas de
calibracao e proxima calibragdo erradas, quais ja houveram incidéncia anteriormente. A Figura
11 mostra o erro encontrado na etiquetagem, em comparagdo com o certificado e com o tempo

indicado no Quadro 2 para calibradores.
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Figura 11. Problema de etiquetagem errada

Data da proxima
calibracéo excedendo a

T 3 [ r ~ o "
T = (62, 3040 - 4082
DATA CulLIB.: 11/01/2024

TAG:CQG-0283
ERTIFIC ADO: 43220007
a 8B R _A a QO

data de calibracéo
estabelecida.

Fonte: Proprio Autor

3.5. Acompanhamento de Indicadores

Os Indicadores Chave de Desempenho (KPI) sdo ferramentas essenciais no
gerenciamento de qualquer organizacdo, permitindo medir, monitorar e melhorar
continuamente 0s processos e resultados. Eles podem ser definidos como métricas
quantificaveis que refletem a eficiéncia e a eficacia das atividades operacionais e estratégicas
de uma empresa. Em um contexto geral, os indicadores desempenham um papel crucial,
fornecendo uma visdo clara dos objetivos da empresa e onde a mesma deseja chegar, para isso
os KPI’s devem ser mensuraveis, relevantes e capazes de fornecer insights acionéveis para a
tomada de decisdes (Francischini; Francischini, 2018)

Na empresa onde o estagio foi realizado, os indicadores de desempenho séo utilizados
para monitorar diversos aspectos das operagOes, desde a producdo até a satisfagdo do cliente.
Diariamente eram feitas reuniGes em que uma equipe era responsavel por repassar as
informagdes que correspondessem aos seus indicadores naquela semana ou periodo do més. O
Quadro 6 mostra de forma simplificada todos os indicadores da empresa de acordo com sua

equipe.
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Quadro 6. Indicadores de Desempenho Industrial

Indicadores KPI’s Equipe Responsavel

EST
(Equipe de Seguranca do Trabalho)

Acidentes de Trabalho

Atendimento no prazo
Atendimento ao desejo
Orcado X Realizado

GOG
(Geréncia de Operagdes Goias)

ECQ

Reclamagoes de Cliente (Equipe Controle de Qualidade)

OEE — Overall Equipment

Effectiveness EPR

OE — Overall Equipment (Equipe de Producao)
Refugo

Manutencdes Preventivas EMM

Manutencdes Corretivas (Equipe de Manutencdo Mecanica)
Consumo de agua EMA

TON. de Residuos Gerado (Equipe do Meio Ambiente)

Fonte: Préprio Autor

Como é possivel observar no Quadro 6, o Controle de Qualidade era responsavel pelo
indicador de Reclamacdes de Clientes. O Indicador de Reclamacdes de Clientes € uma métrica
gue ajuda a avaliar a frequéncia de reclamacbes em relacdo ao volume total de pedidos
processados. Ele é obtido por meio da divisdo do total de produtos que foram produzidos pela
quantidade de reclamacdes de clientes como mostra a Equacgéo 1.

Equacao 1. Equacdo de Obtencéo de IR - Indicador de Reclamacdes

B Total de Pedidos Realizados

100
Numero de Reclamagdes X

A meta para este indicador durante o periodo de estagio acabou mudando em no inicio
do ano de 2024, para que se igualasse a meta das demais unidades, passando a ser de de 0,8%
de reclamacgdes no més. Durante os meses de estagio foi possivel observar a oscilacdo deste
indicador chegando mesmo até ao triplo da meta estipulada. A Figura 12 mostra a oscilacdo

deste indicador de acordo com o historico de meses entre agosto de 2023 e junho de 2024.
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Figura 12. Historico do indicador de reclamagdes.

GOECQREC: RECLAMAGOES DE CLIENTES - GO (Menor melhar)

4.0
3,0
2 2,0
1,0
0,0

iy v i ok o W Ak v Is

s = 2 4 > K o o

R T G P

Valor Meta Tendéncia

Fonte: Dados da Empresa

Quando o indicador fica por um periodo de mais de trés meses fora da meta a empresa
tem como maneira de tratativa a abertura de Nao Conformidade Interna, visando buscar uma
causa raiz para a incidéncia do ndo atendimento da meta do indicador e maneiras de solucionar
a questao.

Por meio da coleta de dados deste indicador é possivel também realizar uma métrica e
observar 0s motivos de reclamacdes por outra perspectiva, sendo ela o motivo principal das
reclamacdes que chega na empresa, a Figura 14 mostra a quantidade de ocorréncias e 0 motivo
delas durante o periodo de um ano. Dentro deste ano em questdo a empresa vinha sofrendo com
diversos problemas de litografia e vazamento, a partir deste tipo de observacdo foi possivel

implementar mudancas e diminuir os casos em questéo.
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Figura 13. Motivo Principal das reclamagdes.

OCORRENCIAS GOIAS - POR MOTIVO
-

w1

Crorréncias

Fonte: Dados da Empresa

Para os casos de litografia, a mudan¢a implementada foi a troca da unidade responsavel
pela realizacdo das litografias, a qual estava sobrecarregada tendo que fornecer folhas
litografadas para trés das quatro unidades da empresa. A outra implementac¢do para resolver os
casos de vazamento foi buscar entender se os clientes haviam realizado mudangas na
composi¢do de seus produtos recentemente, além de também passar a avaliar as condigdes do

maquinario da fabrica com uma periodicidade menor.

4. CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia de estagio no departamento de Controle de Qualidade, proporcionou uma
visdo abrangente e pratica tanto do ambiente industrial quanto do espectro de gestdo de
qualidade gerando insights valiosos como comunicagdo em equipe, avaliacdo de métricas,

necessidades industriais e lideranca.

Durante o estagio, varias melhorias foram implementadas no processamento, como a
introducdo da verificagdo cruzada na gestao de calibracdes, que resultou em maior precisao e
confiabilidade dos equipamentos. Além disso, houve aprimoramento na atualizag¢do e criagdao
de documentos, garantindo que todos os procedimentos estivessem em conformidade com as
normas vigentes. O aprendizado na avaliagdo de indicadores e métricas foi essencial,
especialmente no contexto da tomada de decisdo baseada em evidéncias, um dos pilares da ISO

9001:2015.
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Essas melhorias ndo sé elevaram a eficiéncia do setor de controle de qualidade, mas
também contribuiram para a padronizagdo dos processos e para a satisfacdo dos clientes com
seu produto final, evidenciando a importancia do controle de qualidade na garantia da
integridade e seguranga dos produtos. O estagio, portanto, demonstrou ser uma ferramenta
crucial para o desenvolvimento de habilidades praticas e a aplicacdo de conhecimentos teéricos,

preparando melhor os profissionais para enfrentar os desafios do mercado.

Diante disso, a area de controle de qualidade demanda que os profissionais estejam
constantemente empenhados sempre em buscar os melhores resultados ja que essa area ¢
responsavel por supervisionar o processo desde o inicio da producdo até a finaliza¢do do
produto, com o objetivo de assegurar que o cliente receba um item seguro, conforme as

especificagdes pedidas, padronizadas e com desempenho na sua melhor versao.
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