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Resumo:

Para que uma empresa consiga se manter em um mercado competitivo, tem como obrigacdo oferecer
um produto de qualidade. Com isso eliminar retrabalhos no processo de produgdo se torna
imprescindivel, pois um alto nimero de retrabalhos em uma empresa é revertido em desperdicio de
recurso, tempo, mao de obra e muitas vezes refletindo em um produto com alto custo para o consumidor
e baixo lucro para a empresa. Diante disto, a proposta de pesquisa foi identificar os retrabalhos ocorridos
em uma empresa grafica, descobrir os principais motivos dessas ocorréncias e posteriormente propor
estratégias para solucionar esses desperdicios de tempo e dinheiro causados na empresa. O levantamento
das causas desses retrabalhos foi realizado em todos os setores de producdo da empresa, sendo eles
atendimento, plotagem, cracha e encadernacao através de graficos de Pareto e linhas. Com o resultado
notou-se a necessidade da utilizagdo de Procedimento Operacional Padrdo (POP) para todas as
atividades realizadas na empresa.
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Study for Reducing Rework in a Graphic Company

Abstract

In order for a company to remain in a competitive market, it has the obligation to offer a quality product.
Eliminating rework in the production process becomes essential, since a high number of reworks in a
company is reversed in waste of resources, time, labor and often reflecting on a product with a high cost
for the consumer and low profit for the company. In view of this, the research proposal was to identify
the reworking occurred in a graphic company, to discover the main reasons for these occurrences and
later to propose strategies to solve these wastes of time and money caused in the company. The study of
the causes of these rework was carried out in all sectors of production of the company, being care,
plotting, badge and binding through Pareto charts and lines. With the result it was noted the need to use
Standard Operating Procedure (POP) for all activities carried out in the company.

Key-words: Rework, Graphic, Quality, SOP.

1. Introducgéo

Na busca de oferecer aos consumidores produtos que satisfagam suas necessidades e
expectativas, a empresa deve focar principalmente na gestdo da qualidade em seu sistema
operacional. O quesito qualidade € indispensavel para a empresa que quer se manter competitiva
no mercado, para atender esse quesito o foco em melhoria continua deve ser constante,
eliminando desperdicios e aperfeicoando seus processos.
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De acordo com Souza (2010, p.2) “qualidade se faz a cada dia, a cada tarefa e, é atraves do
incentivo a melhoria continua que as empresas eliminam desperdicios e aperfeicoam seus
processos.” O autor ainda afirma que um problema na producdo pode vir a se tornar na maioria
das vezes uma oportunidade de melhoria continua, além de gerar conhecimento e aprender o
diferente.

Em processo de producdo que ocorra retrabalhos, além dos desperdicios que a empresa tem que
Ihe dar, o consumidor também sera prejudicado, podendo receber um produto fora do padrao,
com imperfeigdes e assim, denegrindo a imagem da empresa.

Com os impactos negativos que retrabalhos tras para as empresa e essencial buscar distingui-
los, por isso a presente pesquisa apresenta uma investigacdo sobre a alta ocorréncia de
retrabalho em uma empresa grafica situada no estado do Parana, nos quatro setores de producdo,
sendo eles atendimento, plotagem, crachd e encadernagdo, com objetivo de encontrar os
principais motivos dessas ocorréncias e assim propor melhorias a serem realizadas.

2. Fundamentacao Tedrica

Esta parte da pesquisa se destina a apresentar 0s conceitos necessarios das ferramentas
utilizadas na investigagdo das causas de retrabalho e as ferramentas utilizadas para indicagdes
de melhorias nos processos da empresa em estudo.

2.1 Retrabalho

Em uma empresa, qualquer atividade ou processo que por alguma causa ocorrida tenha que ser
refeito, pode ser considerado um retrabalho, gerando assim um custo que ndo estava previsto
se tudo tivesse ocorrido como esperado, ou seja, um custo adicional ao produto ou servico
(JURAN, 1993).

De acordo com Godoy et al (2013), caso ocorram falhas na producao, os custos das perdas e do
retrabalho serdo incorporados ao preco de venda do produto final e qualquer elemento que
adicione custo e ndo valor ao produto deve ser alvo de investigacao.

2.2 Diagrama de Ishikawa

Conhecido também como diagrama de causa-efeito ou espinha de peixe. Nele séo representados
a causa, que sdo os possiveis fatores de influéncia, sobre um problema existente a ser
solucionado, que seria entdo o efeito. Os fatores influentes de uma fabricacdo geralmente estdo
associados a 7 grandezas de perturbacdo, sendo elas o ser humano, maquina, método, gestao
ambiental, material e medicdo, estas sdo representadas como ramos principais no diagrama. E
dentro destas categorias seus fatores influentes sdo representados em ramos menores
(FISCHER, 2009).

Para Lobo (2010), o diagrama de causa efeito representa a relagdo entre o efeito e todas as
possiveis causas que possam contribuir para ele. Para cada efeito podem existir varias categorias
de causas.

2.3 5W2H

De acordo com Silveira; Martelli; Oliveira (2016) a ferramenta 5W2H consta respostas para as
atividades planejadas pela empresa, definindo prazo e responsavel pela funcédo a ser executada.
E utilizada para encontrar agdes, que levardo a empresa ao cumprimento dos processos do
controle de qualidade.
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A ferramenta 5W2H corresponde a sete diretrizes, que quando bem aplicadas, podem eliminar
duvidas que possam surgir ao longo de um processo ou atividade, esse diretrizes sdo
representadas por sete perguntas em inglés, sendo elas: “5w: What? (O que seré feito?); Why?
(Por que sera feito?); Where? (Onde sera feito?); When? (Quando?) e Who? (Por quem sera
feito?), e o 2H: How? (Como sera feito?) e How much? (Quanto vai custar?).” (SEBRAE,
2017).

2.1 Procedimento Operacional Padréo

Manual de Procedimentos é a sistematizacdo de todos os Procedimentos Operacionais Padrdo
(POPs) de uma organizacdo. O Procedimento Operacional Padrdo (POP), seja técnico ou
gerencial, é a base para garantia da padronizacdo de suas tarefas e assim garantirem a seus
usuarios um servico ou produto livre de variagbes indesejaveis na sua qualidade final
(DUARTE, 2005).

De acordo com Medeiros (2010), Procedimento Operacional Padrdo é um documento onde é
colocado a tarefa repetitiva que é realizada pelo colaborador, na sequéncia e forma que deve
ser executada. E essencial para uma organizacdo a utilizacdo do POP, pois com ele é possivel
minimizar os erros na rotina de trabalho e ainda faz com que cada colaborador tenha condigdes
e seguranca em executar a atividade delegada sozinho e com qualidade. O POP ainda
proporciona beneficios como seguranga no trabalho, reducdo de retrabalhos, execucdo da rotina
diarias sem que haja ordens de seu superior e trabalho mais perfeito sem muito esforco.

3. Materiais e Métodos

O estudo foi realizado em uma empresa de pequeno porte no oeste do Parana, que possui 12
colaboradores em seu processo de producdo e uma experiéncia de 25 anos no setor grafico,
sendo pioneira de inovacao e qualidade em todos os seus produtos e servicos.

A prestacdo de servicos da empresa engloba confeccBes de crachas, impressdo digital,
encadernacdo com garra ou espiral, encadernacdo de capa dura, fichario, plastificacdo,
laminacdo, digitalizaces, criacdo de artes, photobook, fotocOpias e plotagens. Sempre
objetivando oferecer um servico com comprometimento, qualidade e solugdes inovadoras e
assim consequentemente a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes.

Esses servigos sdo divididos em quatro setores de producéo, sendo eles atendimento, plotagem,
cracha e encadernacao.

O setor de atendimento é encarregado das funcGes de Fotocdpia, Digitalizacdo, Plastificacéo,
Impressao digital em variados tipos de papéis, Laminacdo, Encadernacdo com Espiral e
Atendimento ao cliente.

O setor de plotagem é responsével por impressdes, digitalizacdes e fotocdpias em grandes
formatos e alta qualidade, banners, pOsteres, mapas, projetos de engenharia e arquitetura.

O servigo de Encadernacdo de Capa Dura é totalmente artesanal e realizado por um colaborador,
onde em periodos de alta demanda sdo realocados mais dois colaboradores. Este setor €
responsavel pela producdo de monografias, livro fiscal, agendas, reforma de livro, photobook,
capas de certificado, ficharios, entre alguns outros com uma menor demanda.

A empresa havia implantado uma planilha para levantamento das ocorréncias de retrabalhos,
onde cada setor recebia uma planilha e o funcionério deveria preenche-la com data, quantidade
de produto, qual a causa da falha (humana ou mecanica) e 0 motivos da ocorréncia, valor do
produto final, e 0 executor do processo, todas essas informac6es deveriam ser colocadas quando
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ocorria retrabalho. Porém os funcionarios nao realizavam essas anota¢des. Em busca do motivo
da ndo utilizacdo da planilha, os funcionarios se mostraram apreensivos e incomodados em ter
que anotar essas informacdes, pois para eles os retrabalhos ocorridos poderiam ser descontados
de seus salarios ou até mesmo serem repreendidos pelos erros ocorridos.

Em vista disso, para que os colaboradores comecassem a utilizar a planilha corretamente, foi
realizado uma explicacdo para todos os setores sobre o motivo da utilizagdo da ficha de
retrabalho, que ela iria proporcionar para a empresa uma visao do que poderia ser melhorado
no processo de producgdo, trazendo assim beneficios para a empresa e para os funcionérios, que
desperdicavam tempo e desgaste para refazer um trabalho que ja foi realizado. Foi explicado
também que a mesma nao iria acarretar descontos de salario e nem repreenséao pelo erro. Apos
a explicacdo os funcionarios comecaram a criar o habito de anotarem os retrabalhos ocorridos,
sendo um funcionéario eleito pela diretoria para ser responsavel pela conferéncia das
informacdes colocadas.

O estudo foi realizado durante cinco meses com foco no setor de atendimento, pois de acordo
com a diretoria é o setor onde se tinha maior ocorréncia de retrabalhos e reclamac6es de cliente
em relagdo a produtos defeituosos.

Apbs a coleta dos dados no periodo de cinco meses, foram construidos dois gréaficos (Pareto e
de Linhas), constando todos os dados levantados, quantificando o tipo de falha (Mecénica ou
Humana) e os motivos dos erros.

Para evidenciar as causas dos retrabalhos ocorridos foi utilizado o diagrama de Ishikawa e para
propor plano de acdo a ferramenta 5W2H, podendo indicar estratégias de melhorias para a
reducdo ou ndo ocorréncia de retrabalhos.

4. Resultados e Discussoes

Através da construcdo do grafico de Pareto do més de maio até setembro de 2016, foi possivel
visualizar quais 0s principais motivos que ocorrem o retrabalho. Para Fischer (2009), o
principio de Pareto diz que sdo poucos os defeitos que causam grande numero de pecas
defeituosas. Com essa ferramenta os defeitos podem ser categorizados por frequéncia, pelos
custos que geram e custos da sua eliminacao ou outro critério de interesse da empresa.

Como mostra no Gréafico 1, Defeito da Maquina IR6570, € a que apresentou uma maior
quantidade de ocorréncia (176), seguido por Descuido (153), sendo a primeira ocorrida devido
a falha mecénica e a segunda a falha humana, mostrando que as melhorias devem ocorrer para
os dois tipos de falhas.
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Grafico 1- Motivos das ocorréncias de retrabalhos

Ja no Gréfico 2, os retrabalhos foram separados em falha humana e falha mecénica, mostrando
a porcentagem referente a cada més de coleta dos dados. Em todos os meses a maior
porcentagem foi de falha mecanica, com excecdo 0 més de agosto que apresentou uma maior
porcentagem em falha humana. Com uma analise realizada na planilha referente a esse més foi
possivel verificar que muitos dos retrabalhos ocorridos foram devido a contratagdo de um novo
funcionario no setor, sendo que 0 mesmo nao possuia experiéncia e estava em processo de
treinamento.
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Grafico 2- Tipo de falha ocorrida
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Analisando as falhas mecanicas, verificou-se que a maior quantidade de falhas era decorrentes
da maquina IR6570, que era muito antiga e toda semana se fazia necessario manutencao pois
ocorriam atolamento durante a impressao ou apresentava defeitos no produto final, ocasionando
o cancelamento de pedido pelos clientes, pois a empresa sé possuia uma Unica maquina deste
tipo.

Para encontrar as possiveis causas dos retrabalhos ocorridos foi construido um Diagrama de
Ishikawa (Figura 1), com base nos dados informados na planilha.

| mETopo | [ MATERIA-PRIMA |
\

Defeito nalR6570

Sem padronizagdo
dos procedimentos

DefeitonaC1l |\

\

Defeitona M3

/ Despreparo

Descuido

MEIO-AMBIENTE | [ MAO-DE-OBRA | MEDIDA

Figura 1 — Diagrama de Ishikawa

As principais causas estdo elencadas a Maquina; Método e Mdo- de- Obra, sendo que as
maquinas apresentaram um alto indice de retrabalhos devido ao seus defeitos, 0 método
realizado pelos funcionérios, por ndo possuir um padrdo estavam propensos a erros de producéo
e a méo de obra que ndo possuindo uma capacita¢do adequada para realizar as tarefas, faziam
seus trabalhos da maneira que achavam mais conveniente.

Para as principais causas diagnostica no Diagrama de Ishikawa, foi utilizado a metodologia
5W2H, propondo um plano de agdo com intuito de reduzir o retrabalho (Quadro 1).

RETRABALHO
O QUE? POR QUE? QUEM? QUANDQO? ONDE? COMO? QUANTO?
- Analise dos
Estagiaria
Para que o processo com Todos os melhores
Criar Procedimento g P Lo Até final de procedimentos
. ~ seja executado fancionéario setores da R$ 0,00
operacional Padréo ) Outubro de 2016 e
corretamente responsavel empresa .
documentacéo
pelo setor
das mesmas
Tranferéncia de Supervisora Setor de Transporte
maquina de filial | Reduzir falha mecanica P . QOutubro de 2016 ) com automovel | R$ 130,00
. Coorporativa Atendimento
para matriz da empresa
. Através das
Ficha de controle e . S
de parada das Identificar causas de Estagidria A partir de Setor de principais RS 0.00
A paradas das maquinas Novembro 2016 | Atendimento | causas de '
maquinas
parada
Todos os Utilizando
Treinamento Diminuir Retrabalhos Estagiaria | Janeiro de 2017 | setores da POP's R$ 0,00
empresa elaborados

Quadro 1 — Metodologia 5W2H

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO

UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA



ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODU(;;\O
EEIEEETRITEIIITS
Ponta Grossa, PR, Brasil, 05 a 07 de dezembro de 2018

Para solucionar o problema da maquina IR6570 foi proposto trazer uma maquina da filial, onde
a demanda do servigo realizado por essa impressora era menor e contavam com trés maquinas
desse modelo, a diretoria acatou a proposta e em seguida foi trazido a maquina solicitada. E
ainda para diminuir essa falha mecanica decorrente das outras impressoras, que mesmo com
percentual menor ainda é significativo nas ocorréncias de retrabalhos, devido seus defeitos e
necessidade frequentes de paradas para realizacdo de manutencéo corretiva, foi proposto a
aplicacdo de um planilha para o controle dessa paradas (Figura 2), com o objetivo de encontrar
as causas e assim realizar um estudo detalhado.

INICIO | TERMINO TEMPO cop DESCRIGAO Codigo
DATA Hora Hora Perdido N° 100 Defeito/Falha Mecinica
150 Atolamento
200 Necessidade de Limpeza
250 Falta de Méteria prima
300 Retrabalho

350 Falta de Insumos (tinta,cola)
400 Imprimindo cépia com manchas

450 Faltade energia elétrica
500 Teste
550 Setup
600 Outro

Figura 1 — Planilha de Controle de parada das maquinas do setor de atendimento

Na planilha o funcionarios devera colocar o inicio da parada da maquina até o termino da
manutencdo, colocar o codigo presente na lista ja definida com as principais causas de parada
e descrever o problema ocorrido. Através dessa planilha sera possivel identificar os motivos
das ocorréncias de parada e assim propor melhorias para as outras maquinas.

A estratégia principal, ligada a falhas humanas, foi a elaboracdo de um manual de procedimento
operacional padrdo para todos os servicos oferecidos pela empresa, afim de padronizar a
producdo e assim evitar erros. A utilizacdo de Procedimentos Operacionais Padréo, facilita o
processo de treinamento ou alocacgdo de funcionario, pois como foi mostrado no Grafico 2, o
més que obteve um maior indice de falha humana foi devido a contratacdo de um novo
funcionario. A empresa ndo possuia um padrdo de producéo, fazendo com que cada funcionario
realizasse seu trabalho da maneira que preferisse e isso era refletido no treinamento de novos
funcionarios, uma vez que a cada colaborador contratado era ensinado de maneira diferente,
néo existindo um padrdo para producdo dos produtos.

Foram feitos POPs para todos os produtos e servigos oferecidos pela empresa, sendo eles:
Laminagdo, Plastificacdo, Atendimento Telefonico, Envio de Orcamento, Cracha,
Encadernacdo de Capa Dura com Espiral ou Garra, Encadernagdo de Capa Dura com Dorso,
Confeccdo de Corddo para Cracha, Impressdo em Vinil, Impressdo em Papeis Especiais,
Digitalizacdo no setor de atendimento e plotagem, Ampliacdo e Reducdo no setor de
atendimento e no de Plotagem, Dobra de Mapas, Encadernacdo de Apostilas, Confeccao de
PhotoBook, Confeccéo de Fichério, Gravagdo em Capa Dura e Limpeza das Maquinas do Setor
de Encadernacéo.

Para a construcdo do manual foi adotado uma padrdo, utilizando o cabecgalho e topicos iguais,
utilizando imagens e tabelas para as informagdes ficarem mais claras e de facil compreenséo.
Foi necessario observacdo in loco e entrevistar os colaboradores que desempenhavam o
procedimento diversas vezes, para identificar e registrar 0 passo a passo e apontar melhorias se
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necessario. Foram construidos POP para todos produtos e servigos realizados pela empresa,
totalizando 20 POPs, seguindo o padréo apresentado na Figura 1.

Preparado por:

Bianca Trentin
LOGOD DA —

] COD: N° do POP/edicio

EMPRESA Nome do Procedimento

Data Efeito: Data da

finalizacao

Pagina: N® pag/N" total
1-Propdsito

Com qual propdsito o POP foi feito.
2- Responsabilidade

De qual setor & responsavel pelo procedimento em questio.
3- Recursos Necessarios

Todos os matérias e maquinas gue séo utilizados para realizar o procedimento em
questao.
4- Principais Atividades Iniciais

As atividades que ndo devem ser esquecidas antes de comecar a produzir o produto em
questio.
3- Processo de Confecgao

Aqui é explicado passo a passo as atividades realizadas para a confecco do produto.
b- Aprovagoes

Elaborado por: Andlise Critica Aprovado por: Data de aprovagao:

Bianca Trentin

Figura 1 — Modelo padronizado dos POPs construidos.

No tépico de aprovacdes, a analise critica foi assinada pelo supervisor, ao qual verificou todos
os POP elaborados e a aprovacao foi assinada pela diretora da empresa.

Ap06s o término dos POPs de todos os setores, foi proposto a construcdo de videos com licdo
ponto a ponto para treinar todos os colaboradores de maneira a realizarem os procedimentos de
modo padronizado. Os POP deverdo passar por um revisdo anualmente, visando a melhoria
continua dos processos.

A utilizagdo dos POPs foi elaborado com o propdsito da empresa reduzir seus retrabalhos, e
nédo sofrerem com o treinamento de novos funcionarios. Mantendo a qualidade em seu servigo
e evitando desperdicios.

Mesmo sabendo dos beneficios a maior dificuldade para a construcdo e aplicagdo dos
procedimentos padrdo, foi convencer os colaboradores quando era necessario mudanga na
maneira em que 0 processo era feito para um outro modo de confeccdo, que otimizaria o
trabalho. Por isso foi necessario muita conversa e treinamento para convencé-los a mudarem o
modo em que estavam habituados.
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5. Considerac0es Finais

Concluiu-se que os retrabalhos que ocorriam frequentemente na empresa, ocasionando
prejuizos, pode ser solucionado com a cooperacao e envolvimento dos funcionarios, pois como
apresentado, a empresa ndo conseguia identificar os motivos das ocorréncia de retrabalho visto
que os funcionarios tinham receio utilizar a planilha, isso foi resolvido com uma explicacéo da
utilizacdo e os beneficios do correto preenchimento da tabela.

Apds a conscientizacdo dos colaboradores em relacdo aos beneficios que traria para seu
ambiente de trabalho e para a empresa e esclarecendo as duvidas referentes a punicGes que eles
acreditavam que poderiam receber, ficaram mais disposto a ajudar e participar da aplicacao
afim de obter os resultados esperados. E a solu¢do proposta ndo causou custos a mais para a
empresa. A elaboracdo do manual de procedimento operacional padréo se for seguido a risca,
proporcionara a empresa diversas vantagens, como a economia de tempo para treinar um novo
funcionario, ndo sendo necessario parar ou atrasar producdo como ocorria quando um
funcionario faltava ou entrava de férias, pois sera possivel realocar um outro colaborador, pois
0 substituto com os POPs em maos sentira seguro em executar as tarefas, ja que os
procedimentos estdo apresentados passo a passo. Isso fard com que ocorra menos erros no
processo, oferecendo produto com qualidade sem desperdicios.

O monitoramento desses procedimentos devem ser frequentes, pois pode ocorrer mudangas no
procedimentos que facilitem a producéo, sendo necessario a atualizacao do POP.

Através desse estudo foi possivel concluir que o retrabalho que atrapalham o desenvolvimento
de muitas empresas pode ser resolvido através de alternativas de baixo custo e se bem aplicadas
é muito eficaz.
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