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RESUMO

Em um mundo empresarial tdo competitivo como nos dias de hoje, a gestdo de operagdes tem
papel fundamental no desenvolvimento do empreendimento. Dessa maneira, se torna
importante adequar o cenario atual das empresas por meio da introdugdo filosofias Lean,
buscando implantar uma cultura organizacional mais enxuta, producdes com menores taxas de
desperdicio e uma empresa com visdes mais atuais de mercado, agindo de maneira a buscar
melhoria continua. Em decorréncia disso, ¢ usual a utilizacdo do ciclo PDCA no
desenvolvimento de melhorias em processos, sendo assim, neste trabalho sera aplicada a fase
de Planejamento da metodologia, tendo como objetivo a proposicdo de solu¢des para os
problemas encontrados em chdo de fabrica, de modo a reduzir os desperdicios existentes.
Nesse sentido, para a identificagdo e analise dos problemas foram utilizadas ferramentas
como: diagrama de Pareto, fluxograma, brainstorming, e andlise de layout. De maneira
complementar, também foram usadas algumas visdes holisticas do processo, além do
conhecimento empirico dos colaboradores do processo. Por fim, a partir de todas as
informagdes coletadas e das andlises realizadas, foi possivel gerar propostas de melhoria para

o processo produtivo por meio da aplicagdo da ferramenta SW1H.

Palavras-chave: gestdo da qualidade; filosofia Lean; ciclo PDCA.



ABSTRACT

In a business world as competitive as it is today, operations management plays a fundamental
role in the development of the enterprise. Thus, it is important to adapt the current scenario of
companies through the introduction of lean philosophies, seeking to implement a leaner
organizational culture, productions with lower waste rates and a company with more current
views of the market, acting in a way that seeks continuous improvement. As a result, it is
usual to use the PDCA cycle in the development of process improvements, so in this work the
Planning phase of the methodology will be applied, with the objective of proposing solutions
to the problems encountered on the shop floor, in a way to reduce existing waste. In this
sense, for the identification and analysis of the problems, tools were used such as: Pareto
diagram, flowchart, brainstorming, and layout analysis. Complementarily, some holistic views
of the process were also used, in addition to the empirical knowledge of the process
collaborators. Finally, from all the information collected and the analyzes carried out, it was
possible to generate proposals for improvement in the production process through the

application of the SW1H tool.

Keywords: quality management; lean philosophy; PDCA cycle.
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1 INTRODUCAO

A industria muito tem feito e contribuido para que o mercado de trabalho hoje esteja
mais competitivo e ativo e consequentemente se busca a melhoria continua de seus processos
para que se tenha uma produg¢do mais enxuta, com menos perdas, retrabalhos e assim uma
lucratividade maior. Isso se deve ao fato de que ao longo dos anos a necessidade de se
adequar ao gosto e expectativas dos clientes aumentou e a busca por gerar interesse de compra
e uso destes produtos destaca a importancia de analisar os sistemas produtivos
constantemente.

Dessa maneira, a filosofia Lean ¢ inspirada no Sistema Toyota de Produ¢do (STP) que
¢ um método empregado para eliminar desperdicios e aumentar a produtividade (OHNO,
1997). Ghinatto (1996) afirma que o Lean ¢ como um agente de identificagdo de perdas e
consequentemente age em sua eliminagdo, atuando na melhoria da qualidade, com maior
flexibilidade e menores custos.

Para atender essa necessidade dos clientes € necessario entender o processo de cada
produto e cada seguimento que compde a empresa, assim como usar de artificios de gestdo e
ferramentas para amenizar os indices de defeitos e otimizar o processo. Esta acdo aumenta a
qualidade e a visibilidade produtiva da mercadoria, possibilitando que haja um engajamento
maior de pessoas e um chdo de fabrica mais simples de ser compreendido pelas partes que
compde a empresa.

As perdas e retrabalhos no ambiente organizacional sdo gargalos e isto afeta toda a
empresa e seus processos € até mesmo pode apresentar uma redugao do estoque ou do espago
da fabrica com os caixotes acumulados de pecas que apresentam alguma ndo conformidade.
Isso resulta em uma reducao de produtividade, atraso e gargalo no fluxo de pessoas, materiais
e produtos, tonando a produ¢do menos eficiente.

De acordo com Costa Junior (2008) para uma organizacdo possuir um grau de
desempenho satisfatorio ¢ necessario agir nas ineficiéncias com o intuito de reduzi-las. As
ineficiéncias prejudicam o negdcio e geram desorganizacdo, e este ¢ um fator negativo para o
ambiente corporativo. Torna-se entdo necessario usar ferramentas e métodos que auxiliem na
identificagdo das perdas para entdo atuar sobre elas.

Destaca-se o estudo e o uso do ciclo PDCA como uma metodologia capaz de
oportunizar a melhoria continua no ambiente organizacional. Possuindo quatro fases (Plan,

Do, Check e Act), para o presente estudo ressalva-se o uso detalhado da fase Plan
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(Planejamento) que visa a identificagdo do problema, andlise de onde e porque comega, para

que haja o desenvolvimento e apresentacdo das possiveis melhorias e do plano de acao.

1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo Geral

Propor melhorias no processo produtivo de uma empresa vidraceira a partir da etapa

Plan do PDCA.

1.1.2  Objetivos Especificos

1.
2.

3.
4.

Caracterizar o processo produtivo da empresa;

Identificar as perdas presentes no processo, por meio da folha de verificacdo e
brainstorming;

Analisar e diagnosticar o processo produtivo, por meio do diagrama de Pareto;

Gerar um plano de agao utilizando ferramenta SW1H.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

O presente trabalho foi estruturado em cinco segdes, a primordio tem-se:

Secdo 1 — Introdugdo seguida do Objetivo Geral e Especifico;

Sec¢do 2 — Referencial Tedrico que aborda alguns topicos aos quais ajudam uma
empresa a ter processos mais enxutos e que apresente cada vez mais uma melhoria
continua;

Secdo 3 — Metodologia usada para o estudo subdivida em: caracterizagdo da
pesquisa, caracterizagdo do empreendimento e etapas da pesquisa;

Secdo 4 — Resultados abordando a identificagdo do problema, analise do problema e
do processo seguido das propostas de melhorias;

Secdo 5 — Consideracdes finais: conclusdo, contribui¢des e limitagdes da pesquisa,

e recomendagdes para futuras pesquisas.



13

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta se¢do ird apresentar o levantamento bibliografico da literatura para o
embasamento teorico da pesquisa. A Manufatura Enxuta e a Gestdo da Qualidade apresentam
um compilado de técnicas e ferramentas que auxiliam na redug@o ou eliminagao de diferentes
perdas. Diante disso, a fundamentacdo tedrica desse trabalho aborda algumas destas

ferramentas e seus respectivos conceitos aplicados no decorrer da pesquisa.
2.1 MANUFATURA ENXUTA

A manufatura enxuta surgiu ap6s a Segunda Guerra Mundial no Japao por meio de
uma fabrica japonesa, a Toyota. O cendrio devastador e a situagdo das empresas que passava
um periodo de baixa produtividade e com poucos recursos para serem usados surgiram a
necessidade de se criar um modelo gerencial capaz de reerguer o Pais e alavancar as fabricas
de modo que voltassem a competir no mercado, dessa forma Taiichi Ohno estruturou Sistema
Toyota de Produgdo (STP) ou simplesmente Manufatura Enxuta, também conhecido nos dias
atuais como Lean Manufacturing, para que a Toyota conseguisse competir com as
montadoras americanas (NETO; CAMPOS, 2004).

Slack (2009) trata a manufatura enxuta como um método para o planejamento e
controle das operacdes oferecendo produtos e servigos com maior qualidade e com menor
custo, buscando eliminar os desperdicios de cada etapa do processo em busca de tornar as
operacgdes mais rapidas, confidveis e faze-las de forma pratica e simples e no tempo certo.

Ohno (1997) relata ser necessaria a eliminagdo dos desperdicios, pois com isso ¢
possivel produzir somente o necessario, no momento necessario € em quantidade necessaria
assim reduzindo custos e poupando tempo. A ideia de que tudo precisa de uma hora certa para
ser produzido, vem do sistema JIT e esta ¢ sua principal caracteristica, com isso possui o
propdsito de ter as pecas necessarias, no tempo certo e na quantidade certa, portanto esse
principio auxilia a redug¢do de tempo, na reorganizacao do layout, propiciando a padronizacao
dos processos (LUSTOSA et al., 2008).

Segundo Womack (1992), ¢é preciso que haja conferéncia das fungdes e
responsabilidades de cada colaborador de modo que estes agreguem valor ao produto na linha
produtiva e quanto aos defeitos identificados que estes possuam uma andlise imediata que seja
capaz de alcangar a causa raiz do problema. O foco € otimizar processos e procedimentos por
meio da reducdo de desperdicios alcangando a melhoria continua que ¢ considerada a chave

do sucesso japonés.
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Ohno (1997) diz que o Lean Manufacturing retrata a busca pela eficiéncia do processo
¢ alcancada quando se tem uma produgdo que objetiva usar o minimo de recursos € somente
quando for necessario e que precise ser produzido. Essa pratica leva a ter menos estoque

parado com menos desperdicios e menos retrabalho.
2.1.1 Desperdicios

O foco do Lean ¢ reduzir desperdicios (perdas) constantemente até que os elimine. Na
visdo de Ohno (1997) a Producdo Enxuta ¢ o resultado da eliminagdo de sete tipos classicos

de desperdicios que sdo listados abaixo:

1. Tempo de espera: E o tempo quando algum recurso maquinas, pessoas ou material
estd parado e pode ser caracterizado pela formacao de filas;

2. Movimento desnecessario: Pode ser identificado quando hd movimento demasiado e
desnecessario;

3. Processamento impréprio: Compreende o processamento excessivo e € identificado
quando algum processo ndo necessario ¢ realizado;

4. Superproducio: Produzir em excesso com saidas de materiais e/ou informagdes além
do necessario. E dificil de ser eliminado e acarreta em outros desperdicios;

5. Excesso de transporte: Identificado quando hd a realizagdo de transporte de
materiais, funcionérios e informagdes no processo. Todo aquele que ndo for necessario
ao processo deve ser eliminado.

6. Estoque: Armazenamento excessivo de produtos acabados ou ndo acabados e de
insumos. Em alguns casos ter estoque ¢ algo estratégico, mas para a filosofia JIT ¢
considerado como um desperdicio (SLACK et al., 2002);

7. Defeitos e retrabalho: Considera a producdo de produtos defeituosos e identificado

quando ocorrem falhas no processo.

Para Coutinho (2020) Alguns ainda ddo embasamento de um oitavo desperdicio, o
conhecimento (pessoas). Este aborda o desperdicio das habilidades humanas as quais ndo sao
exploradas e reconhecidas pelas organizagdes. A perda do potencial humano acontece quando

h4 a divisdo entre cargos administrativos e operacionais.
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2.2 GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade (GQ) compreende o planejamento, a garantia e o controle da
qualidade, vista como responsabilidade gerencial distinta e independente. Os fundamentos da
GQ nos dias atuais decorrem dos principios de Deming e Juran que focam o atendimento no
cliente, ¢ de acordo com Malik (1996), a assisténcia ao consumidor busca a melhoria continua
dos produtos, servigos € processos.

Toledo e Carpinetti (2000, p.3) definem que “o entendimento predominante das
ultimas décadas e que certamente representa a tendéncia futura ¢ a conceituagdo de qualidade
como satisfacdo dos clientes”. Sendo assim, qualidade também pode ser dita como adequagao
ao uso (JURAN e GRYNA,1974).

Martins Jr. (2002) discorre sobre a finalidade do uso das ferramentas da qualidade que
simplificam os estudos acerca do conceito qualidade e sdo usadas para identificar, organizar e
interpretar dados. Ishikawa (1986, p. 197) afirma que “sem uma andlise estatistica (da

qualidade e do processo), ndo se pode obter um controle efetivo”.
2.2.1 Grafico de Pareto

De acordo com QualyTeam (2021) o diagrama de Pareto ou Grafico de Pareto (80/20)
¢ uma das ferramentas mais eficientes para encontrar problemas. E representado por barras
dispostas em ordem crescente, cada barra identifica uma causa. Apresenta os itens na ordem
dos nimeros das frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, esta disposi¢do permite
que a concentragdo dos esforcos seja disposta na sua utilidade da facil visualizagdo e
identificacdo dos problemas.

Rotondaro (2005) destaca a andlise da curva da porcentagem acumulada como detalhe
util para detec¢do dos tipos de efeitos. Prevé uma proporcao em diferentes casos de causa e

efeito, ajudando uma organizacdo a gerenciar seus recursos.
2.2.2 Fluxograma

Qualiex (2012) cita que o fluxograma ¢ a representacdo grafica da sequéncia das
etapas de um processo, garante a qualidade e aumenta a produtividade. Um processo ¢
composto por varias pontos entre seu inicio e fim, visualizar como o processo ocorre ajuda na
compressdo e analise produtiva de forma rapida de modo que consiga visualizar o inicio, as

fases e departamentos, e o seu fim.
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Oakland (1994, p.79) diz que “Fluxograma ¢ uma representagdo grafica destinada ao
registro das diversas etapas que constituem um determinado processo, facilitando sua
visualizacdo e andlise. Tem a finalidade de ordenar a sequéncia de etapas”.

Lucinda (2010) comenta que o fluxograma ¢ uma ferramenta que auxilia a
compreensdo das atividades, para melhorar um processo € preciso medir e, para isso € preciso
mapear, documentando os passos necessarios para a execucao do procedimento em estudo. A

representacdo grafica ¢ estruturada por simbolos geométricos conforme o Quadro 1.

Quadro 1 - Principais simbolos geométricos do Fluxograma

Indica o inicio ou fim do processo

Indica um ponto de tomada de decisiio

I:] Indica cada atividade que precisa ser executada

_ Indica a dire¢ao do fluxo

I:] Indica os documentos utilizados no processo

D Indica uma espera

O Indica que o fluxograma continua a partir desse ponto em outro

circulo, com a mesma letra ou nimero, que aparece em seu interior

Fonte: Blog da Qualidade (2012)

2.2.3 Folha de Verificacao

A folha de verificagdo ¢ um elemento bésico, pratico e de facil uso e permite o
levantamento de dados relacionados a ocorréncia de eventos portanto, trata-se de uma
ferramenta que possibilita observa¢des em tempo real (BANAS, 2015). Viera (1999) diz que a
folha de verificagdo ¢ uma planilha para o registro de dados. E que toda folha de verificagao
deve ter espago onde registrar local e data da coleta das informagdes, além do nome do

responsavel pelo trabalho.

224 SWIH

O Agrego (2018) afirma que a ferramenta SW1H ¢é composta por um grupo de

perguntas sistematizadas orientadas para solucdo de problemas, util para elaborar um
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planejamento mais exato a partir de um objetivo. E um checklist usado para a criagio de
planos de acdo e ¢ utilizado para assegurar que o projeto ou tarefa seja realizado conforme
descrito de maneira clara por parte da administragdo e operarios. Este plano de agdo deve ser
estruturado, conforme Quadro 2, de modo a permitir a identificagdo das etapas necessarias
para a implantagdo das agdes.

Quadro 2 - 5SWIH

WHAT |0 que fazer. Descricao da agdo.
WHO  [Responsavel por executar a agdo.

SW WHEN |Prazo para conclusdo da agdo.

WHERE |Onde aacdo sera executada.
WHY |0 porqué da agao.

1H HOW Como executar a a¢do.

Fonte: Yohana Pinto (2018)

2.3 BRAINSTORMING

Conforme EUAX Consultorias (2018) o brainstorming surgiu em 1938 e foi
desenvolvido por Alex Osbom. E uma técnica de dinimica de grupo, que significa tempestade
de ideias, possibilita acumular um volume consideravel de ideias para resolver problemas ou
melhorar processos. Estimula o pensamento critico, une equipes de trabalhos, da
oportunidades de para todos os setores da empresa participar estimulando o surgimento de
solugdes criativas.

Pode ser utilizado por qualquer pessoa e em qualquer etapa do processo, desde que
envolva um curto espago de tempo e que tenha contribuicdo de todos os integrantes. Para
Meireles (2001) o objetivo da ferramenta ¢ estimular a criatividade tornando-a livre e

descontraida que colabore na solug¢do de problemas visando a eliminagdo do ponto constatado.
24 LAYOUT

SISPRO (2021) diz que layout ¢ um arranjo fisico e uma representagdo grafica chio de
fabrica. Assim como LOGISICA (2017) afirma que o mesmo tem como objetivo aumentar a
eficiéncia dos processos, aproveitar todo o espaco disponivel a melhor da melhor forma e
quando bem esquematizado permite a movimentagdo de produtos, pessoas e informacdes
ordenados de forma a otimizar o fluxo produtivo e ndo compreende apenas disposi¢des de
equipamentos e pessoal, mas as estratégias que definem a sequéncia de um processo. O Grupo
VOITTO (2020) informa que a alteragdo do layout tem implicacdes diretas no sistema

produtivo.
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2.5 VISAO HOLISTICA

De acordo com Degen (2009), a administragdo holistica tem uma especificidade de
visdo ampliada de tudo que esta a sua volta intermediando uma melhor comunicagdo entre
setores num processo de harmonizacdo entre eles. Para Denscombe (2010), a administra¢ao
holistica favorece a comunicagdo porque influenciam as pessoas que compdem a empresa a
trabalhem juntos onde os departamentos deixam de ser vistos como um, de forma individual,

e trabalham unidos.

2.6 CICLO PDCA

De acordo com Werkema (2014) o ciclo PDCA funciona com um método de gestdo
que garante que metas sejam alcangadas. E a base, para o sistema de qualidade podendo ser
aplicado em qualquer processo da organizagdo. Esta ferramenta da suporte fazendo o uso de
ferramentas da qualidade em suas fases com diferentes direcionamentos e o ponto mais
importante do ciclo ¢ que sempre comeca novamente tornando-se parte ativa da cultura da

empresa. E dividido em quatro fases conforme a Figura 1:

Figura 1 - Ciclo PDCA
o Identificacdo do Problema

Padronizacao e e Analise do Fenémeno

Acao o

e Analise do Processo

o Plano de Acdo

e Execucdo

Fonte: Grupo Voitto (2017)



19

3 METODOLOGIA
3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

As pesquisas cientificas podem ser apontadas e definidas quanto a sua natureza,
podendo ser bésica ou aplicada; quanto aos seus procedimentos técnicos, tais como:
bibliografica, documental, estudo de campo, estudo de caso, entre outros; quanto a sua
abordagem, sendo considerada como pesquisa quantitativa, qualitativa e combinada (quali-
quantitativa); e quanto a seus objetivos, que pode ser definido como descritiva, explicativa ou

exploratdria. O Fluxograma 1 representa essas etapas.

Fluxograma 1 - Estrutura metodoldgica da pesquisa

NATUREZA PROCEDIMENTOS ABORDAGEM OBJETIVOS
- -

Basica Biblicgrafica GQuantitativa Descritiva
Anlicada Estudo de caso Qualitativa Explicativa
Documental Quali-quantitativa Exploratdria

Estudo de campo

Fonte: Autoria propria (2021)

Thiollent (2009) diz que a pesquisa aplicada ¢ responsavel pela estruturacdo de
diagnosticos, identificagdo de problemas e busca de resultados. Para Barros e Hehfeld (2007)
trata-se da pretensdo de inicialmente conseguir informagdes, para entdo aplicar de forma
instantdnea a solucdo adequada. Assim, a natureza dessa pesquisa categoriza-se como
aplicada, pois objetiva prover conhecimentos e aplicacdo de técnicas referentes a qualidade do
processo para resolu¢do de problemas previamente detectados e, por conseguinte obter um

processo mais estavel e enxuto.
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Com relagdo aos procedimentos técnicos, classifica-se como estudo de caso por
apresentar as falhas encontradas durantes as observagdes in loco com o intuito de prevenir e
corrigir erros. Goode e Hatt (1975) atestam que o estudo de caso seja um método que organiza
dados, resguardando do objetivo o seu carater Unico.

Quanto a forma de abordagem, Trivifios (1995) e Richardson et a/ (1999) caracterizam
a pesquisa quantitativa em relagdo as técnicas estatisticas que servem para quantificar as
informagdes coletadas e, a pesquisa qualitativa como sendo um método que ndo faz uso de
técnicas e procedimentos estatisticos como abordagem e base para a anélise do problema. Esta
pesquisa ¢ qualitativa, pois faz uso de visdes subjetivas e quantitativa pois se utilizou de
métodos quantitativos para resolu¢cdo de problemas. Com isso, o presente estudo efetuou uma
pesquisa quali-quantitativa.

Gil (2002) diz que a pesquisa ¢ dita como exploratdoria quando esta procura
proporcionar uma maior proximidade com o problema ou o contetido do pesquisador, assim
permitindo que o mesmo imagine suas proprias suposi¢des acerca do estudo incitando a
geracdo de hipdteses. Por fim, a pesquisa quanto aos objetivos categoriza-se como
exploratdria por possuir levantamento de dados, entrevistas com os operarios, e utilizar fontes
bibliograficas para melhor compreensdo do conteudo abordado e resolu¢do dos problemas

identificados, respectivamente.
3.2  CARACTERIZACAO DO EMPREENDIMENTO

O presente estudo foi observado e idealizado em uma empresa localizada no sertdo
Pernambucano que possui segmentacdo atacadista, varejista, representacdo e distribuicao de
vidros. Sendo assim, trabalha na distribui¢do de chapas e producdo de portas, janelas, em sua
maior variedade, tamanho, cores e especificacdes.

A organizagdo em questdo possui mais de 300 vinculos empregaticios diretos,
atendendo uma diversidade de itens advindos do vidro e fornecendo suprimentos para a
constru¢do Civil, para a industria moveleira e linha branca (setor da organizacdo que faz
referencia, produz e distribui produtos usados em eletrodomésticos que possui partes de vidro,
tais como o fogdo), além de fornecer chapas de vidros para terceiros e trabalharem com
pedidos conforme molde.

A industria em questdo tem como matéria-prima principal as chapas de vidro, e estas
apresentam algumas categorias, como vidros comuns, espelhadas, extra clear, entre outros.
Trabalhando com pegas que possui medicdo de 2,20m x 2,40m, variando somente a sua

espessura, € com chapas jumbo que possui dimensao de 3,21m x 4,40m (usadas apenas no
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setor da linha da engenharia). No processo produtivo, essas chapas sdo escolhidas conforme
gosto do cliente e destinadas aos processos produtivos padrdo que sdo: corte, lapidacao,
marcag¢do, conferéncia e saida do forno (assim chamada por considerarem apenas 0 momento
em que as pecas saem do forno e indica que a peca saiu da fornada), podendo ainda passar

pelos processos de laminagao, serigrafia e pelicula, a Fotografia 1 mostra parte deste estoque.

Fotografia 1 - Estoque das Chapas de vidro

Fonte: Autoria propria (2021)

A Fotografia 1 apresenta uma parte do estoque da chaparia destinada a producao dos
produtos comercializados pela empresa. Sendo armazenadas empilhadas na vertical em
contéineres, colares (a estrutura metalica da foto) ou sob base de madeira. O estoque das
chapas comercializadas e vendidas como matéria-prima a terceiros fica em outro ambiente
destinado apenas para fins de venda terceirizada. Neste, encontram-se apenas as de uso da
linha produtiva da empresa. O Quadro 3 mostra como estdo descritos os produtos feitos na

Fabrica descrita neste estudo.



Quadro 3 - Especifica¢do dos produtos comercializados pela empresa
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Linha Engenharia

construciio  Civil, usados para
comporambientes,

PRODUTOS DESCRIQE.D EXEMPLOS
Widros destinados e aplicados & Eurtas fixas & movels, box,
janelas, escadas, parede,

divisarias, kit canto, prateleiras,
etc,

Linha Branca

widros gue sHo destinados a
aplicacio e Lso em
eletrodomésticas.

Fogio: Tampa para bocas e
portas para o forno

Indistria moveleira

widros utilizados para compaor e
harmonizaros maveis,

widros  para  mesas,  centros,
prateleiras de ragques e guarda-
roupas, espelhos, entre outros,

Conforme molde

Customizagio a gosto do diente,
0 qual manda um modelo com
tamanho, forma e especificagies
da pega a ser produzida
Podendo wariar guanto a sua
finalidade, seja para destinagio
a linha da engenharia, linha
branca oumaoveizem geral.

FPecas de vidros , em sua maior
diversidade, com fomnatos e
tamanhoforado convencional.

Fonte: Autoria propria (2021)

No Quadro 4 tem-se a explana¢do dos produtos comercializados na organizac¢do. As

chapas da linha branca (LB) possuem espessura fixa de 3,15 mm, por esta razdo essa linha

produtiva também ¢ chamada de linha 3.15 (3 pontos 15). A linha produtiva das demais pecas

¢ chamada de linha da engenharia (LE). Assim, a empresa em questdo divide-se em duas

linhas produtivas dentro de um mesmo galpao e o estoque que abastece as mesas de corte de

ambos setores também se encontram junto no mesmo ambiente.

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

A metodologia deste trabalho foi sementada e dividida em seis etapas. As etapas estdo

fundamentadas na Figura 2.

Figura 2 - Etapas para a modelagem da pesquisa

Visitas
in loco

Levantamento
bibliografico

p

Coleta de Andlise de Diagnostico Proposta de
dados dados do processo melhoria

)

Fonte: Autoria propria (2021)
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Inicialmente, foi atribuido o pensamento de fazer uso de uma metodologia que
possibilitasse ao empreendimento uma cultura organizacional mais atual e focada em
melhoria continua, que no caso deste estudo foi o PDCA. Dessa forma, fez-se necessario
realizar pesquisas acerca da metodologia e os principais assuntos abordados no tema em
questao.

Posteriormente, foi desenvolvida uma sistematizacdo que atrelou as demais etapas do
Quadro 5 com a metodologia PDCA. O Quadro 4 correlaciona o Quadro 5 com a primeira
etapa (Plan) do ciclo de melhoria continua. A Etapa Planejar engloba o levantamento de
dados por meio da identificacdo dos problemas, observacdo das caracteristicas especifica por
meio de uma visdo ampla do processo e analisando causas fundamentais e estabelecendo
metas, posteriormente ¢ definido um plano de agdo para que as causas sejam bloqueadas, tais

acdes e planejamentos foram idealizados no processo de producao da linha branca;

Quadro 4 - Sequéncia estruturada da etapa Plan

MODELAGEM
PDCA FLUXO ETAPA
DA PESQUISA
. N -Visitas in loco
Identificacio do
roblema -Coleta de
P dados
. -Analise de
Analise do problema
P dados

P (PLAN)

. -Diagnédstico do
Analise do processo 8

O OO

processo
Desenvolver o plano -Proposta de
de acdo melhoria

Fonte: Autoria propria (2021)

O Quadro 5 mostra a sequéncia que foi usada para entdo obter uma proposta de
melhoria frente aos problemas identificados. A identificagdo do problema ocorre por meio de
visitas in loco e por meio da coleta de dados que ¢ desenvolvida pela andlise estatistica de
documentos oriundos da empresa (documentos de coleta da produgdo, diario de bordo), a qual
forneceu o acesso a informagdes e anotagdes sobre evidencias ¢ acontecimentos da linha

branca dos meses de abril, maio e junho de 2021.
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O diagnéstico dos problemas se deu por meio das observagdes, visitas,
brainstorming’s e alguns questionarios simples que ocorreram por meio de conversagdes com
os colaboradores da organizagdo e de gestores de outros setores.

A andlise do problema/dados obtidos se deu por meio de uma definicdo de metas a
serem atingidas a partir do problema identificado, desse modo foi feita uma analise do grafico
de Pareto para a relacdo de quebras e avarias. Seguido de uma andlise de causa por meio de
um brainstorming. Por fim foi desenvolvido um plano de agdo com agdes corretivas e

preventivas passiveis de uma andlise mais ampla de como se encontra o processo produtivo.
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4 RESULTADOS
4.1 IDENTIFICACAO E DEFINICAO DO PROBLEMA

Tendo como base a inser¢do de uma nova cultura organizacional a fim de instalar
métodos capazes de prover uma melhoria continua na empresa, definiram-se os problemas no
decorrer das visitagdes ao chdo de fabrica, durante a analise de dados de documentos
concedidos pela empresa do setor da linha branca e a partir de conversagdes com as partes
interessadas por meio de brainstorming’s informais (sem o uso de anexar ou registrar a a¢ao
por meio de um documento da empresa), os quais facilitaram o reconhecimento dos
contratempos. As anotagdes foram feitas manualmente por meio de um questiondrio, cujo
modelo encontra-se no APENDICE A. Alguns dos itens listados no Quadro 5 foram relatados
pelo setor de planejamento e controle da producdo e operarios.

Durante o estudo e a troca de ideias foi observado a necessidade de a organizacdo
possuir um fluxograma e uma melhor organizacdo no estoque, com isso a administracao fez
uma solicitagdo para que apresentasse uma ideia de um reajuste de layout para o estoque da
chaparia levando em consideragdo as novas maquinas que chegariam nos proximos meses a
empresa € que esta agdo iria reduzir o espago destinado ao estoque das chapas do processo

produtivo.

Quadro 5 - Relacdo dos problemas identificados e metas definidas

PROBLEMAS IDENTIFICADOS METAS A SEREM ATINGIDAS

Tornara comunicagiio maisdindmicae
desenvolver projetos que afloremo
cognitivo das pessoas;

Falta de comunicacio e desperdicio
cognitivo;

Diminuiro nivel do estoque das pecas para

Retrabalho e muitas quebras; retrabalho e quebras:

N3o possuifluxograma produtivo; Elaborarum fluxograma

Estoquebaguncado e pouco espaco parao

Organizar o estoque
estoque. g 9

Fonte: Autoria propria (2021)

As metas seguiram um raciocino 16gico, claro, atingivel e que fosse de facil execugao
e baixo custo. O uso de ferramentas simples, de facil abordagem, sera a base para a melhoria

continua deste processo produtivo.
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42  ANALISE DO PROBLEMA E PROCESSO
4.2.1 Analise de quebras e retrabalhos

A partir da andlise e avaliagdo dos dados proferidos nos arquivos de coleta de
producdo da empresa durante trés meses, foi possivel identificar as quebras e eventuais falhas
no processo produtivo por meio do estudo e exploragdo do diario de bordo dos operadores.
Sendo esses dados apenas da produgdo da linha 3.15. Foi utilizado um gréafico de Pareto,

representado no Gréfico 1, para destacar qual setor apresenta um niimero maior de quebras.

Grafico 1 - Pareto das quebras por setor

7000 120,00%

6000 P 100,00%
5000 - 80,00%
4000 j/ - coo0
2000 l - 40,00%  mmmm QUEBRAS (pc)
1000 - - 20,00% \
0 - = 0,00% ~—%ACUMULADA
X

0 «Q/ &
> &

S Q P
L ¢ & &

Fonte: Autoria propria (2021)

A anélise do Grafico permite identificar que o setor que obteve niveis elevados de
quebras durantes esses trés meses foi o forno. Como o indice foi altissimo, se fez necessaria
uma avaliagdo do nimero de ocorréncias de defeitos que eram identificados na entrada ou
saida do forno. Para isto foram listadas e identificadas as ocorréncias no diario de bordo
preenchido pelo operario da maquina e feito mais um Grafico de Pareto para andlise

apresentado no Gréafico 2.
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Grafico 2 - Pareto do forno avaliando o nimero de ocorréncias de defeitos
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Fonte: Autoria propria (2021)

Com base na nova andlise por meio do Grafico 2, o numero de ocorréncias de
reprovagdo na entrada do forno (que engloba diversas causas, at¢ mesmo falha humana) ¢ a de
maior indice. A falha na serigrafia ocupa a segunda posi¢ao e ¢ uma falha que normalmente ¢
notada apenas na saida do forno, a qual permite que o defeito seja reparado com o retrabalho,
podendo lavar a pega, serigrafar novamente e conduzir a fornalha mais uma vez. As quebras,
ocupando o terceiro lugar ocorrem dentro da fornada no processo de témpera e as pecas
quebradas sdo destinadas a sucata, neste caso ndo ha reparo. Em quarto lugar, ocupando
também um numero alto de ocorréncias, o risco ¢ identificado apenas na saida da témpera por
se tornarem mais visiveis e podendo ser até causado dentro do proprio forno.

Também foram identificadas durante as visitagdes ao chdo de fabrica pegas para
retrabalho que ndo possuem previsdo para serem reprocessadas e que estdo em caixotes, como
foi relatado por colaboradores da empresa os itens em questdo estdo sujeitos a permanecerem
no local por meses. Essas pecas sdo armazenadas e empilhadas e ndo se tem uma ordem de
reprocessamento ou grau de priorizacao.

Um ponto a ser considerado ¢ que quanto mais as pecas ficam estocadas esperando
reprocessamento aumentam as chances de estas adquirirem outras avarias irreversiveis
causadas por fatores fisicos (temperatura, poeira, humidade), assim tendo que destina-las a
sucata caso apresente manchas no vidro, além de estarem ocupando um espaco indevido e
gerando custo desnecessario. A Fotografia 2 mostra como sdo armazenadas as pecas da linha

branca para retrabalho.
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Fotografia 2 - Estoque de pecgas da linha branca para retrabalho

Fonte: Autoria propria (2021)

4.2.2 Fluxograma

Observou-se a necessidade de ilustrar a segmentacdo de como ocorrem 0s pProcessos
produtivos, visto que estes sdo complexos para quem nao possui vivéncia didria com a
industria e com o seguimento vidraceiro, pois apresentam dificuldade de assimilar os
processos.

O fluxograma permite uma identificagdo visual de como se sucedem as etapas de
producdo, permitindo uma visualizacdo ampla e de facil entendimento. Permite também
identificar gargalos que até entdo ndo haviam sido notados a olho nu no dia a dia, assim como
ajuda a detectar percursos desapropriados que ndo agregam valor ao produto e/ou cliente.

Pontuam-se duas segmentagdes na empresa, duas linhas produtivas, a branca e a da
engenharia. Por meio de troca de ideias, a direcdo achou cabivel elaborar um fluxograma para

cada setor produtivo.

4.2.3 Layout

Inspecionando o chao de fabrica foi identificada uma “polui¢do visual” no estoque das
chapas destinadas a etapa de processamento. O estoque encontrava-se baguncado, nao
possuindo especificagdo e espago reservado a cada tipo de produto. E possivel notar no topico
3.2 desta pesquisa da Fotografia 2 (estoque das chapas de vidro), que ndo h4d um padriao de
armazenagem, podendo identificar placas incolor, verde, cinza e de mais de um tipo de

espessura €m uma sO coluna.
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As chapas possuem dois principais grupos, as que sdo destinadas a producdo dos
vidros dos eletrodomésticos (mais especificadamente, fogdes) e as de uso das pecas da
engenharia. A linha branca faz uso exclusivo das chapas incolor que possui espessura de
3,15mm, ja as chapas incolores de 8mm e 10mm sdo destinadas ao uso de producdo da linha
da engenharia, ambos sdo os que t€ém maior rotatividade no estoque. A LE faz uso também de
outras chapas que possuem diversas cores e espessuras que por sua vez fazem parte de um
grupo mais seleto de usabilidade tendo menor rotatividade no estoque, o vidro verde sai com
uma frequéncia maior comparada com o vidro extra clear que por sua vez possui uma
frequéncia menor giro de estoque.

Salienta-se que o estoque definido desta maneira impede de algum funcionario
informar onde se encontra cada tipo de placa. Devido as entrevistas com os operarios foram
anotadas evidencias que o tempo de procura da chapa no momento da solicitagcdo do setor de
corte para repor o estoque da mesa ¢ maior do que quando eles ja conseguem identificar
visualmente onde se encontra a de especificagdo solicitada.

Outro problema que pontuaram ¢ que a pratica de terem a liberdade de armazenar os
lotes quando chegam a expedicdo em locais oportunos e vagos aparentemente torna o trabalho
mais facil, mas aumenta a possibilidade de pegarem chapas que sdo datadas mais novas e as
mais antigas permanecem no estoque ja que levaria um tempo maior para a conferéncia de
datas j4 que normalmente as chapas encontram-se espacadamente postas de forma aleatoria e
que demandaria de um tempo maior de procura, assim eles pegam o primeiro lote que
conseguem reconhecer visualmente.

As chapas possuem tempo pré-determinado para atestar alguma avaria sofrida pela
transportadora durante o transporte até a fabrica ou avarias no momento de descarregar a
carga, caso as placas apresentem manchas, bolhas, e afins que sdo defeitos assegurados
passiveis de devolugdo perante contestagdo e apresentagdo de uma amostra do vidro. O uso de
lotes mais novos primeiro implica que havera perda caso o lote antigo apresente alguma nao
conformidade assegurada pelo fabricante, pois ja estariam fora do “prazo de validade” e a
depender do tipo a chapa ou até mesmo o lote ¢ destinada a sucata, pois sdo defeitos que sao

incapazes de serem revertidos.
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4.3 PROPOSTAS DE MELHORIAS
4.3.1 Plano de ac¢ao

Por meio da avaliagdo das atividades existentes e do grafico de Pareto foram
determinadas as principais causas dos problemas pontuados e, por conseguinte desenvolvido
um plano de ac¢do por meio da ferramenta SW1H, seguido de propostas de melhorias para os
processos. O Quadro 6 mostra o plano de acdo criado com indicacdes para melhorias de cada

fator responsavel do problema.

Quadro 6 - Plano de acao

Para auxilio a Sera
tomada de Sqtor de executada
CRIAR UM decisoes a cerca Plancjamento e O autor Agosto/2021 or meio do
FLUXOGRAMA ecisoe Controle da deste estudo & P
do processo e Producio Software
treinamentos ¢ Lucidchart
Otimizar a Setor d 0 I; Z(r)_;eto
FAZER UMA gestdo visual e 0 Plan:' aomer?to e O autor lanejado
PROPOSTA DE espago do . Agosto/2021 praney
Controle da deste estudo por meio do
LAYOUT estoque das ~
hapa Produgdo Software
chapas Lucidchart
. 12?1?? Por meio do
AVALIAR A eicposiqgg‘?:‘a: gréfico de
ANALISE DE < .y O autor Pareto e
QUEBRAS E rgfrifaﬁ?;ae Chdo de fdbrica deste estudo Agosto/2021 inserc¢ao de
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Fonte: Autoria propria (2021)

4.3.2 Controle de Producao

Foram sugeridos alguns reajustes na folha de coleta realizada pelo operador da
maquina, acrescentando detalhes do tempo de operacdo da maquina e atividades correlatas e
que houvesse um inspetor no local que pudesse assegurar e fazer a verificagdo das pegas na

saida do forno para que entdo parassem o processo de témpera antes que mais pecas fossem
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acometidas. Os defeitos de matéria-prima sdo vistos de forma tardia e quando ndo ¢ possivel
reaproveitar, as pegas sdo destinadas a sucata.

Uma folha de verificagio foi sugerida (APENDICE B) para que se tenha controle do
processo de producao e retrabalho, com a inten¢do de identificar o nimero de defeitos e quais

sdo eles.
4.3.3 Apresentacio dos Fluxogramas

Os fluxogramas foram desenvolvidos com os supervisores das linhas, os processos
foram detalhados em um papel para cada linha produtiva da empresa e posteriormente
elaborados no software. O intuito deste ¢ facilitar o entendimento da produ¢do e como segue
de um processo para o outro, assim facilitando entendimento de novos integrantes a
organizagao.

Para elaboragdo dos fluxogramas, descritos na Figura 9 e Figura 10, foi usado um
software online, Lucidchart. Com diagramacao inteligente, ¢ pratico e permite salvar nos mais
variados formatos. Foi escolhido por ser de facil uso.

Os Fluxogramas, 2 e 3, foram impressos e anexados como documentos. Destinados
para conferéncia da linha produtiva para possivel identificacdo de seus gargalos ou se alguma
etapa foi pulada durante o processo e que consultados sempre que forem falar sobre o setor ou

apresentar COmo ocorre o processamento.
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Fluxograma 2 - Linha 3.15 (linha branca)
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Fonte: Autoria propria (2021)

O Fluxograma 2 detalha o processo da linha branca. Foi colorido de uma maneira a
visualizar melhor o processo. A cor verde detalha o fluxo normal a ser seguido durante a
producdo sem avarias ou interferéncias. Caso haja algum contratempo, pecas defeituosas ou
algum fator que fuja da normalidade produtiva, o fluxo estende-se para os campos de cor
cinza que por sua vez trata-se de acdes corretivas a fim de dar continuidade ao processo com
um nivel menor de desperdicio comparando se o fluxo segue um caminho ao qual a acdo
corretiva ndo resolva o problema da peca, assim tendo que interromper o processo, detalhado

na cor vermelha e, por conseguinte transferi-la para a sucata.
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Fluxograma 3 - Linha da engenharia
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Fonte: Autoria propria (2021)

O Fluxograma 3 ¢ mais complexa por envolver mais variagdes na fabrica¢do de suas
pecas. Neste, ndo houve a necessidade de colorir, apenas identificar na cor vermelha o
processo sucata visto que apresenta um numero maior de desperdicio do vidro por possuir

especificagdes diferentes e sendo em maior quantidade pecas personalizadas.
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4.3.4 Reajuste da chaparia

De maneira conjunta a equipe tragou uma ideia para ajustar o estoque das placas de
vidro, a matéria prima da produ¢do, pois o espago havia diminuido devido a chegada de
maquinas novas. A ideia inicial foi concretizada em um /ayout simples para que facilitasse o
entendimento por parte dos operarios.

O software escolhido para fazer a representacdo do layout foi o Lucidchard, utilizando
combinacgdes de formas para representar a chaparia. A principio foi consultada a previsao de
compras ¢ estoque das chapas do ultimo ano, logo apds foi realizada a contagem das
fileiras/espaco disponiveis por causa da diminuicdo do espago destinado ao estoque e foi
constatado que seriam 17 fileiras, onde cada fileira comporta 2 contéineres/colares/cavaletes e
meio e uma dessas fileiras devido ao espacgo ¢ colocada de lado, assim cabendo apenas dois
desses. Com os calculos realizados e fornecidos pelo gerente, a linha 3.15 possui mais de 50%
do numero de chapas de toda a empresa.

Das 17 fileiras, foi estimado cerca de 47% do espaco a linha branca (incolor 3.15),
cerca de 23% para as chapas incolor de 8mm e 10mm e aproximadamente 30% para as
demais cores/espessuras (verde, habitat, extra clear, impresso, cinza). Convertendo tem-se um
total de 8, 4 e 5 fileiras, respectivamente.

Os calculos de capacidade aqui proferidos no uso dos dados apresentados nos
paragrafos anteriores sdo de cunho particular da empresa. Importando apenas a representacao

do layout como proposta de melhoria adiante na Figura 2.

Figura 2 - Layout da proposta de reajuste da chaparia

L
| |

EEEN
| T

DEMAIS

Fonte: Autoria propria (2021)

A producdo do 3.15 ¢ a que apresenta maior indice de uso. Outro fator importante, ¢

que as chapas da linha branca estdo situadas préximas ao portdo de chegada dos insumos, isto
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porque os caminhdes que descarregam as chapas 3.15 possuem horario limite para realizar a
atividade e deixar este estoque proximo da expedi¢do diminuird o tempo de deslocamento e
descarga possibilitando que fagam o descarregamento a tempo. Logo, as chapas incolores de
8mm e incolor de 10mm juntamente das demais coloragdes/espessuras, ambas utilizadas na
linha da engenharia, ficaram situadas no planejamento a esquerda no layout da Figura 2, por
ficarem mais proximas de sua linha de producdo, beneficiando o processamento dos pedidos
J& que agora a matéria prima fica proxima de sua linha produtiva conforme representacdo na
Figura 3.

Houve melhora visual no estoque possibilitando identificagdo imediata de onde se
encontram cada categoria. As especificacdes € medidas do /ayout abaixo ndo possuem escala
e foge das medidas reais, a representacdo foi elaborada de forma clara e pratica para que os
operadores consigam identificar o que tem que ser feito.

A esquematizacao do layout do chdo de fabrica, Figura 3, mostra que as chapas
3,15mm ficaram préximas a chegada de caminhdes (lado direito do layout da Figura 3)
facilitando seu descarregamento e as demais chapas que sdo usadas na linha da engenharia

mais perto da mesa de corte, diminuindo o tempo de deslocamento da mesma até a maquina.

Figura 3 - Esquematizagdo do /ayout do chao de fabrica

B LINHA BRANCA LINHA BRANCA
CHAPARIA EXPEDICAO
MESA DE CORTE 3.15 PELIC. SERI.
CAPAS JEEEE EEE q
MESA DE CORTE E MAQUINA NOVA HEEEE EEE d
JumB0 | .-
LINHA ENGENHARIA

Fonte: Autoria propria (2021)
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5 CONSIDERACOES FINAIS
5.1 CONCLUSAO

Este estudo foi realizado visando identificar possiveis falhas no chdo de fabrica assim
como os setores que o interligam e que, por conseguinte fossem apresentadas propostas de
melhorias para cada uma. A imposi¢do da pesquisa, em especial o /ayout e os fluxogramas, se
deu pela necessidade de ter processos e ambientes mais otimizados.

Foram realizadas observagdes e pesquisas in loco, andlise de dados por meio de
ferramentas e opinides proprias embasadas em contexto historico e em conhecimentos
adquiridos em sala de aula que permitiram desenvolver uma visdo critica quanto a processos
de produgdo. Foi levado em consideragdo também o conhecimento vivencial dos
colaboradores da fabrica sendo que estes sdo os que mais t€ém conhecimento do andamento
produtivo no dia-a-dia.

Compreende-se que o objetivo deste foi alcangada levando em consideragdo que a
etapa Plan traz detalhamentos de como proceder ap6s a identificagdo do problema. A gestao
da qualidade, assim como a cultura Lean, contribuiram com suas ferramentas e com os

embasamentos tedricos para fins da visdo critica, e propostas da solu¢do do problema.
5.2 CONTRIBUICOES E LIMITACOES DA PESQUISA

Contribuiu-se com a apresentacdo dos fluxogramas a empresa dos dois processos
produtivos que compde a fabrica, os quais foram detalhados e posteriormente aceitos pela
gestdo. O layout da chaparia também contribuiu para a organizagdo, o qual foi
minuciosamente estudado para a melhor (e mais facil/compreensivel) forma de aplicagdo, este
seria posto em pratica logo apo6s a chegada de novas méquinas que chegariam a empresa nos
meses posteriores a este estudo.

A taxa de quebra e retrabalhos da linha branca foi assunto abordado com o gerente do
setor, apresentado as métricas e debatido as ideias para auxiliar no estudo mais detalhado e
diminui¢do das ocorréncias destas, assim a sugestdo aceita por ele ¢ a de que deveria ser
acrescentada a folha de bordo dos operarios a relagdo das quebras onde conteria informagdes
preenchidas por eles contendo ndo apenas quantas pegas/placas foram quebradas, mas
também o motivo da quebra, como e porque ocorre, € importante saber a causa da quebra para
que se possa atuar na raiz do problema. A linha da engenharia foi beneficiada com a
esquematizacdo do Fluxograma de seus processos € com o ajuste do layout sendo que este

comporta as chapas que sdo usadas como matéria prima para a fabrica¢do de suas pegas.
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Revela-se que as limitagdes quanto a pesquisa e a restricdo de dados impactaram para
que o estudo ndo obtivesse dados mais claros e concisos para assegurar as propostas aqui
mencionadas. O estudo e observagdes ocorreram em sua maior parte apenas na linha branca
por ser considerada a linha que poderiam ser identificados mais facilmente os problemas e de

menor complexidade comparada a linha da engenharia.
5.3 RECOMENDACOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Propde como propostas para trabalhos futuros as seguintes aplicagdes:
e Aplicacdio 1: Por em pratica as propostas apresentadas e girar o ciclo
PDCA;
e Aplicacdo 2: Elaborar um Diagrama de Espaguete para melhorar o fluxo
produtivo;

e Aplicacdo 3: Elaborar um projeto Lean Manufacturing para a empresa.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA COLETA DE DADOS

42

EMPRESA: DATA:
EXECUTADO (A) POR: CIDADE:
TEMA: REVISAO:

Questionario para coleta de dados

Pergunta

Resposta

Voce trabalha com qual linha

produtiva?

Qual a sua fung¢ao?

Eu gostaria de saber se vocé
encontra alguma dificuldade para

desenvolver a sua fungao.

Quem mais conhece a linha
produtiva é quem convive nela
diariamente. Entdo eu gostaria de
saber de vocé alguma dica,
observagao, acerca do
funcionamento do processo e o
que vocé acha que deveria ser
feito pra producdo apresentar

melhorias?

Observacoes:
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APENDICE B — FOLHA DE VERIFICACAO DE ITENS DEFEITUOSOS

EMPRESA:

DATA:

INSPETOR:

CIDADE:

SETOR:

REVISAO:

Folha de verificacao de itens defeituosos

Produto:

Lote:

Estagio de fabricagdo:

Total inspecionado:

Turno:

Tipo de defeito

Contagem

Subtotal

Total

Total Rejeitado

Observacao:




