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RESUMO

As ferramentas da qualidade s&@o aplicadas para auxiliar as empresas a
estabelecer e definir um padrdo, transformando, dessa forma, meros fatos em
informacdes concretas. Neste sentido, destaca-se que o objetivo deste trabalho é
elaborar um modelo apropriado da utilizagdo das ferramentas da qualidade para
solugédo de problemas de uma metallrgica de pequeno porte. Portanto, ressalta-se
que as atividades de pesquisa necessérias foram realizadas através de uma
pesquisa-acdo. A partir da utilizacdo das ferramentas da qualidade e criacdo de um
sistema que auxilie o departamento de qualidade e todos os envolvidos, no
direcionamento das discussdes em um unico foco, evitando que haja dispersao de
ideias. Com isso pode-se desenvolver habilidades na utilizacdo destas ferramentas,
tornando simples, pratico e acessivel a todos os niveis da organizacao. Desse modo,
este estudo foca principalmente em empresas de pequeno e médio porte, onde
possam ser desenvolvidas melhorias utilizando desta ferramenta de apoio, que visa
auxiliar no aprimorando os estudos e na identificacdo de problemas. Como principais
resultados de pesquisa destaca-se que foi possivel identificar que, com uma
combinacdo de diversas ferramentas, é possivel auxiliar as empresas na
identificacdo da causa raiz dos problemas bem como as possiveis solu¢des para o
mesmo, sendo este modelo desenvolvido a partir de pesquisa-agdo, ou seja, um
estudo baseado nos fatos e na necessidade de pessoas envolvidas em atividades
relacionadas a ferramentas da qualidade.

Palavras chave:
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ABSTRACT

The quality tools are applied to help companies establish a definite pattern by
transforming mere facts of concrete information, the aim of this work is to develop an
appropriate model for the use of tools. From the use of quality tools, a system that
helps the quality department and everyone involved in the discussions in targeting a
single focus, preventing dispersion of ideas there. This can develop skills in using
these tools, being simple, convenient and accessible to all levels of the organization.
Thus, focusing mainly on small and medium businesses, where they can develop
improvements using this support tool, which aims to assist in improving the study and
identification of problems, which are developed all the approval steps and checked
the phases are under control and appropriate standards. The study seeks to identify
that a combination of several tools, whose main function is helping businesses
identify the root cause of problems and possible solutions to it. This system will be
developed from action research, a study based on the facts in need with people

involved in activities related to quality tools.
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guality tools, model tools, quality
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INTRODUCAO

A satisfacdo continua dos clientes ao menor custo possivel constitui o
desafio natural das organizagbes que pretendem ter sucesso. A melhoria continua
da qualidade é a abordagem que permite as organiza¢6es obter ganhos de eficiéncia
e eficacia na concretizag@o da sua politica e de seus objetivos. De um ponto de vista
mais pratico, a melhoria continua da qualidade trata de identificar e desenvolver
oportunidades de melhorias visando a obtengcdo e manutencdo dos objetivos
pretendidos.

Porém, neste contexto percebe-se uma grande dificuldade da definicdo de
prioridades de melhorias, da precipitacdo rdpida para solu¢des, da dificuldade de
trabalhar em grupo e gerar consensos ou, ainda, da falha na implantagcdo de agdes
de melhorias.

Em virtude disso, buscou-se a partir da utilizagdo das ferramentas da
gualidade, um sistema que auxilie o departamento de qualidade e todos os
envolvidos, no direcionamento das discussdes em um unico foco, evitando-se que
haja dispersdo de ideias. Pode-se, assim, desenvolver habilidades na utilizacdo
destas ferramentas, sendo simples, pratico e acessivel a todos os niveis da

organizagao.

1 APRESENTACAO DA PESQUISA

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Este trabalho foi realizado em uma empresa metallrgica de pequeno porte
localizada na cidade de Horizontina, uma vez que a empresa apresenta problemas
relacionados a ndo conformidades nos processos produtivos. Assim, a partir do
exposto, utilizando-se das ferramentas da qualidade, espera-se resolver os referidos
problemas.

Muitas vezes surgem problemas, e ignora-se a verdadeira causa raiz, se a
falha reside no processo, nas maquinas ou em seus operadores. Neste contexto,
destaca-se que para se chegar a uma causa provavel, pode-se utilizar as
ferramentas da qualidade, conforme interesse de cada empresa.

Entdo, a partir do exposto, define-se o problema de pesquisa: Quais

ferramentas da qualidade sdo necesséarias para elaboracdo e aplicacdo de um
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modelo que permita resolver problemas de uma empresa metallrgica de pequeno

porte?

1.2 JUSTIFICATIVA

Muitas empresas de pequeno porte ndo dispdem de uma &rea especifica de
gualidade, onde os produtos sao inspecionados e avaliados por pessoas
qualificadas, ou seja, essas operacdes sao feitas pelos préprios operadores, sendo
gue muitas vezes estes acabam chegando aos clientes finais com sérios problemas.

A proposta do trabalho busca desenvolver um modelo que, utilizando-se de
algumas das ferramentas da qualidade, possa auxiliar de forma pratica para
resolucdo de problemas de uma empresa, no caso pesquisado uma empresa de
pequeno porte, do setor metalurgico. Espera-se evitar possiveis erros e perdas nos
processos na empresa pesquisada.

Justifica-se que o referente trabalho serd realizado para aplicacdo na
resolucdo de problemas relacionados a qualidade e na tomada de decisfes
gerenciais da organizacdo pesquisada, obtendo ganhos em produtividade, e redugao
de nao conformidades. Além disso, justifica-se a realizacdo do trabalho pela
oportunidade do académico colocar em préatica, em uma situacao real, conceitos
estudados em sala de aula no periodo de graduacao.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral
Propor e aplicar um modelo de ferramentas da qualidade para solugcdo de

problemas de uma empresa metalUrgica de pequeno porte.

1.3.2 Objetivos especificos
Sao definidos como objetivos especificos da pesquisa:
e Fundamentar conceitualmente: gestdo da qualidade, ferramentas da
gualidade e empresas de pequeno porte;
e Identificar na literatura pertinente, quais sdo as ferramentas necessarias,
para desenvolver o modelo proposto;
¢ Definir um modelo de ferramentas da qualidade apropriado para a empresa

pesquisada.
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1.4 ESCOPO E DELIMITACAO DO TRABALHO

O presente trabalho tem como foco especifico propor e aplicar um modelo
de ferramentas da qualidade para metalurgicas de pequeno porte, onde a aplicacdo
possa ser feita nas devidas condigdes apresentadas pelo TFC proposto. Acredita-se
que o modelo proposto podera ser adaptado para qualquer empresa que pretenda
reduzir os niveis de ndo conformidade de forma eficaz, utilizando o modelo de

ferramentas da qualidade com as devidas precaucfes e adaptacdes necessarias.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho esta definida em quatro capitulos. Além deste
capitulo, que apresenta o problema de pesquisa, a justificativa, os objetivos e as
delimitacdes do trabalho, o relatdrio possui mais quatro capitulos.

No capitulo dois, apresenta-se uma revisdo de literatura, cuja finalidade é
apresentar subsidios de informac¢des relacionadas a evolugédo da qualidade, bem
como, as ferramentas da qualidade apropriados e adotados para resolugdo de nao
conformidades.

No capitulo trés, apresenta-se 0 método de pesquisa utilizado no presente
trabalho. Também neste capitulo é apresentado o local da pesquisa.

No capitulo quatro, sdo apresentados os resultados da pesquisa, uma
demonstracdo de erros que ocorrem numa empresa metallrgica de pequeno porte,
as solucdes para respectivos erros e 0os beneficios da aplicacao das ferramentas da
qualidade.

No altimo capitulo, apresentam-se as consideracdes finais do trabalho e as

referéncias.



2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 GESTAO DA QUALIDADE
2.1.1 Histoérico da qualidade

A preocupacdo com a qualidade e a satisfac@o dos clientes j& era percebida
em 2150 A.C., quando foi descrita no Codigo de Hamurabi, primeiro cddigo de leis
escritas que se tem noticia (LUCINDA, 2010).

Com o passar do tempo, os conceitos e definicdes da qualidade foram sendo
aprimorados e, em fungéo do crescimento da escala de producéo e da produgdo em
massa, ela passou a ser de extrema importancia para as organizagoes.

Luncinda (2010) descreve a qualidade em quatro eras:

¢ Era da inspecdo (anos 20) - A qualidade estava voltada apenas a inspecao

final do produto, limitando-se a descobrir os defeitos e ndo as possiveis
causas dos mesmos, visando a prevencgao;

e Era do controle estatistico da gualidade (CEQ) (anos 30 e 40) - Na

segunda era, o foco passa a ser o desempenho e a qualidade do processo,
onde Walter Shewhart introduziu um sistema para mensurar a variabilidade
na linha de producgéo, que foi chamado de Controle Estatistico da Qualidade;

e Era da garantia da qualidade (anos 50) - Esta era foi marcada pela

padronizacdo, onde o consumidor recebia a garantia de que o produto
seguia certos padrdes. Assim a qualidade passa a ser uma preocupagao e
responsabilidade de toda a organizagéo;

e Era da gestdo da qualidade total (a partir dos anos 80) - Com 0 aumento

da competitividade pelo mercado consumidor, a busca da qualidade total
tornou-se fundamental para o desenvolvimento das organizagdes e, assim, a
quarta era caracteriza-se pelo surgimento da integracdo de toda

organizacao, visando essa qualidade.

A qualidade vem apresentando evolugcdes no decorrer dos tempos,
conforme se pode perceber na Figura 1. A inspecdo era relacionada no principio,

mas hoje ela continua sendo essencial nos processos de uma empresa.
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Surgimento da inspegao como atividade formal
TQC (Estados Unidos, 1956)

Taylor especifica a inspe¢do como CWQC (Japao, 1968)
uma das atividades funcionais da fabrica

Gestio da Qualidade

Inspecao com o uso de métodos estatisticos |
1 P Bt 7 s Jidad TQM (1986)
nspecao ontrole Estatistico da Qualidade Garantia da OQualidade 1SO 9000 (1987)
Inspecdo por Amostragem | ISO 9000 (1994)

. ISO 9000 (2000)
Custos da Qualidade (1951)

Confiabilidade (1957)

L | | | | | | | | |
Final do 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 >

Séc. XVIII .
Abordagem corretiva e localizada Abordagem preventiva e sistémica

Figura 1: Fases da evolucéo da qualidade. Fonte: Adaptado de Carvalho et al., 2006.

2.1.2 Definigdes de gestao da qualidade

Conforme Mears apud Coltro (1996), a Gestédo pela Qualidade Total € um
sistema de longo prazo, que visa principalmente a plena satisfacdo do cliente por
meio de um processo de melhorias continuas dos produtos e servigos oferecidos
pela empresa. Tendo a qualidade como foco principal, a empresa passa a ter a
necessidade do envolvimento de todos os seus membros, incluindo gerentes,
supervisores e demais trabalhadores, na busca constante de melhorias.

Segundo Ishikawa (1990), pode-se enfocar a gestdo da qualidade de duas
maneiras. A primeira € a pequena qualidade, pois € aquela que limita-se as
caracteristicas dos produtos e dos servicos que sdo consideradas importantes
apenas aos usuarios e compradores. Ja a segunda, a grande qualidade, envolve a
satisfacdo de vérias pessoas envolvidas na vida de uma organizacdo. Contudo, a
pequena qualidade, ao longo do tempo, tende a tornar-se uma consequéncia da
grande qualidade.

Com base nisso, nota-se que a grande qualidade é bastante abrangente
com relacdo a organizacdo, exigindo muitas vezes uma mudanca da filosofia
tradicional que se pratica na empresa, focando na qualidade e na visao do cliente e
Nao mais apenas nos custos e na produtividade.

Garvin apud Coltro (1996) propbs cinco pressupostos basicos para esse
enfoque:

¢ Qualidade é definida pelo cliente;

eQualidade é relacionada com lucratividade tanto do mercado como de

custos;
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¢ Qualidade é vista como um diferencial competitivo;
¢ Qualidade é construida desde o planejamento estratégico;
eQualidade requer o comprometimento de todos os membros da

organizacao.

De acordo com Cerqueira Neto (1991 p. 43):

As empresas grandes se empenham na implementacdo de
programas de qualidade total, cujos resultados ndo s6 garantem a plena
satisfacao dos clientes como também reduzem os custos de operacgéo,
minimizando as perdas, diminuindo consideravelmente os custos com
servigos externos e otimizando a utilizagdo dos recursos existentes.

Assim, por meio do gerenciamento de todos 0s recursos organizacionais, do
relacionamento entre as pessoas envolvidas na empresa e do agrupamento de
ideias e técnicas voltadas para o aumento da competitividade (principalmente no que
diz respeito a melhorias continuas dos produtos e processos), a Gestao da

Qualidade concretiza a Qualidade Total na organizagéo.

2.1.3 Melhoria continua

A melhoria continua deriva do kaizen, uma filosofia de continuo
melhoramento, que envolve todos os colaboradores da organizacdo, de maneira que
todos busquem melhorar suas atividades, um pouco a cada dia.

Lucinda (2010) argumenta que o principal objetivo da melhoria continua na
Gestdo da Qualidade é aumentar a capacidade da organizacdo em atender de
maneira eficaz os seus clientes, e define os principais passos para a melhoria

continua na organizacgédo, conforme a Figura 2.
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B IDENTIFICAR
Py >+ OPORTUNIDADES DE
e [ MELHORIA

.

ESTABELECER OBJETIVOS
PARA A MELHORIA

IDENTIFICAR POSSIVEIS
SOLUGOES PARA
ATENDER AQS OBJETIVOS

AVALIAGAO E SELECAO
DA MELHOR SOLUCAO

IMPLEMENTAGAQ
DA SOLUGAO

Ay " — MEDICAO DOS
ALTERACOES
NA SOLUGAO < RESULTADOS

Figura 2: Passos para a melhoria continua. Fonte: Lucinda, 2010.

Na busca pela melhoria continua devem-se eliminar principalmente as
causas dos problemas, para que seja evitada a sua reincidéncia. Desta forma, a
ferramenta desenvolvida e analisada neste estudo vem a fomentar essa
necessidade, auxiliando na identificacdo, priorizagéo e resolucdo da causa raiz dos
problemas.

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE
Existem varias ferramentas que colaboram na identificagdo e compreensao
de problemas relacionados a qualidade. Alguns autores costumam diferencia-las

como estratégicas e estatisticas, onde as estratégicas seriam aquelas ferramentas
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utilizadas para a geragéo de ideias, estabelecimento de prioridades e investigagao
da causa do problema. Ja no segundo grupo, das estatisticas, estariam aquelas
ferramentas utilizadas para medir o desempenho, buscando evidenciar informagdes
bésicas para a tomada de decisdes em relacéo a melhoria (VERGUEIRO, 2002).
Entre as ferramentas mais utilizadas estéo o brainstorming, o diagrama de
causa e efeito (Ishikawa), o0 método dos cinco porqués, a matriz GUT e o 5W2H, os

guais serdo definidos em seguida.

2.2.1 Brainstorming

O brainstorming é um método constantemente associado a criatividade, pois
foi criado por Alex F. Osborn, quando ele presidia uma importante agéncia de
publicidade em 1939 (MEIRELES, 2001).

De acordo com Meira (2003), brainstorming, adaptado para o portugués
como “tempestade de ideias”, € um processo destinado a geracdo de ideias sobre
um assunto definido e na busca por solugbes, onde o objetivo do grupo € criar o
maior numero de ideias acerca deste assunto pré-definido, em um clima agradavel e
propicio a quebra de paradigmas.

Oliveira (2008 p. 30), diz que:

O brainstorming deve acontecer durante toda fase do
planejamento estratégico, desde o momento de definir o tipo de negdcio
(quero fazer um carro, uma linha de alimentos, um shampoo, etc) até a
escolha do nome e do logotipo da marca (nome préprio, fantasia, simbolo,
etc).
Um dos principios do brainstorming € a suspensao de julgamentos. Assim,
por mais absurdas que as ideias possam parecer, nao se permite critica-las. A
geracdao de um grande numero de ideias € muito favoravel, pois cria-se mais opg¢des
de resolugcédo para um problema e talvez aquela ideia que, em principio, parecia
absurda, pode ser lapidada e transformar-se na solugéo ideal para o0 mesmo.
Segundo Lucinda (2010), o brainstorming deve obedecer cinco regras
bésicas:
¢ N&o criticar as ideias apresentadas;
e Apresentar as ideias tal qual elas surgem na cabecga;
e Gerar o maior numero possivel de ideias;
e Selecionar as ideias relevantes para a solucéo do problema;

e Apresentar os resultados aos participantes.
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Meireles (2001), cita 6 etapas para a realizacdo de um brainstorming, a

e Primeira etapa: Constituir a equipe - Geralmente compdem a equipe as

pessoas envolvidas no setor que busca resolver o problema, podendo
participar também pessoas de outros setores que possam trazer uma Vvisao
diferente. Delega-se a fungédo de secretariar, ou seja, anotar todas as ideias a
um dos membros da equipe;

e Segunda etapa: Definir o foco - E importante definir o foco, o assunto

central do brainstorming, que geralmente esti associado a um desafio ou um
problema que se busca resolver;

e Terceira etapa: Geracdo de ideias - Esta € etapa de geragdo de ideias,

onde o membro do grupo responsével pela anotacdo das ideias deve tomar
nota de tudo que for dito, pois o que importa € a quantidade e ndo a qualidade
das ideias, mesmo que a principio pare¢am infundadas;

e Quarta etapa: Critica - As ideias sao selecionadas levando em

consideragéo se estdo ou nao voltada ao foco principal do estudo;

e Quinta etapa: Agrupamento - Nesta etapa agrupam-se as ideias por

semelhancas de conteludo, as que de certa forma tenham alguma relagéo,
formando titulos e subtitulos para esses grupos;

e Sexta etapa: Conclusdo - Analisando-se esses grupos de ideias, deve-se

selecionar aquela, ou aquelas ideias, que possam de forma mais efetiva

solucionar o problema em questéo.

2.2.2 Diagrama de causa e efeito

O diagrama de causa e efeito, também denominado de diagrama de

“Espinha de Peixe” (devido sua forma), ou ainda diagrama de Ishikawa (devido a

Kaoro

Ishikawa, engenheiro japonés que o criou), busca identificar e analisar as

possiveis causas do problema em questéo.

De acordo com Daychouw (2007), no diagrama de causa e efeito, todos os

problemas podem ser agrupados em quatro diferentes tipos, chamados de 4M’s, que

sdo método, matéria, mao-de-obra e maquinas. Contudo, Miguel (2001), acrescenta

ainda mais 2M’s que consideram relevantes para esse processo, que sao medida e

meio ambiente, sendo entdo 6M's.
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Meira (2003) destaca que, para fazer um diagrama como este, € preciso
primeiramente definir o problema e coloca-lo na “espinha de peixe”; em seguida,
identificam-se as grandes causas provaveis do efeito ou problema e as associa a
cada uma das espinhas; faz-se entdo as ramificagbes das mesmas, ou seja, as
subdivide em causas primérias e secundarias.

Conforme Miguel (2001), o resultado do diagrama € fruto de um
brainstorming, sendo este o elemento de registro e representacéo das informacoes.

Na Figura 3, é apresentado um modelo de diagrama de espinha de peixe.

| Efeito I

Meio-ambiente Metodos Mdo-de-obra

Medidas Materiais Maguinas

Figura 3: Diagrama de causa e efeito. Fonte: Chiavenato, 2004.

Possi (2006) apresenta como pontos fortes do diagrama, a saber:
 E uma boa ferramenta de levantamento de direcionadores;
e E uma boa ferramenta de comunicag&o;

e Possibilita um maior detalhamento das causas.

Porém, o autor também ressalta os seguintes pontos fracos:

e Nao apresenta os renascimentos que podem ocorrer entre as diferentes
causas;

e N&do focaliza necessariamente as causas que devem efetivamente ser

sanadas.
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2.2.3 Método dos cinco porqués

Conforme Lucinda (2010), o método dos cinco porqués foi criado pelo
Professor Taiichi Ohno e consiste em descobrir, por meio de perguntas, as causas
profundas de um determinado problema em quest&o.

Belohlavek (2006), explica que os “5 porqués s&o” sustentados por
diferentes niveis de fundamentag&o, de acordo com o nivel do problema, como

mostra o esquema da Figura 4.

Come funejona

Figura 4: Piramide do Tipo de Abordagem da Realidade. Fonte: Belohlavek, 2006.

Assim, Belohlavek (2006), define cada um dos porqués:

¢ O porqué de “como funciona” algo - o primeiro “porqué” tem como
objetivo descrever o seu funcionamento, permitindo resolver os problemas
do ponto de vista operacional,

¢ O porqué da “légica intrinseca” de algo - este “porqué” refere-se, de um
ponto de vista mais l6gico, aonde as partes deste algo permite resolver
problemas sem que haja o desajuste funcional entre essas partes;

¢ O porqué da “analise causal” de algo - o terceiro “porqué” explica o
problema visto como um sistema, o que permite analisar além das fronteiras
do problema e analisar os limites do mesmo;

¢ O porqué da “andlise conceitual” de algo - O quarto “porqué” analisa o
problema a partir da sua natureza, das suas esséncias e do contexto no qual
esta inserido;

¢ O porqué das “leis naturais” de algo - O ultimo “porqué” explica a

realidade com base nas leis naturais, assim pode-se encontrar solugdes
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para os problemas de nivel universal, cujas consequéncias também sé&o

universais.

No Quadro 1, Lucinda (2010) mostra um exemplo da utilizacdo dos “5
porqués” na resolucao de um problema: o aumento do nimero de reclamacgdes de

atrasos nos servigcos de oficina.

Por qués

Respostas

1? Por gque — Por que o ndmero
de reclamacbes sobre atrasos
nos servicos de oficina tem au-
mentado?

Este més foram contabilizados 28% (vinte e oito
por cento} a mais de reclamagoes sobre atrasos
em relacio ao més anterion

2% Por que - Por que os clientes
reclamaram mais que no més
passado?

Alegaram que o prazo marcado para a entrega
dos veiculos naoe foi cumprido por parte da ofi-
cina mecinica.

32 Por que - Por que a oficina
mecinica ndo conseguiu cum-
prir os prazos acordados com os
clientes?

De acordo com os mecanicos, muitas pecas nio
estavam no estogque, necessitando serem solicita-
das com urgéncia aos fornecedores e muitos me-
canicos tinham que se desdobrar entre o conser-
to de dois carros praticamente ao mesmo tempo.

4% Por que - Por que existe uma
falta tao grande de pecas de re-
posicao no estogque?

De acordo com o chefe da oficina, ndao existe um
histdrico das pecas mais utilizadas para que pos-
sam ser pedidas em malor gquantidade.

5% Por que - Por que 0s meca-
nicos m de se desdobrar entre

O numero de mecanicos tornou-se insuficiente
ante ao aumento de clientes.

dois servicos praticamente ao
mesmo tempo?

Quadro 1 - Exemplo da utilizacdo do método dos “5 porqués”. Fonte: Lucinda, 2010.

2.2.4 Matriz GUT
Conforme Mandarini (2005), a sigla GUT significa,

gravidade, urgéncia e tendéncia em relacdo aos problemas indicados, onde

respectivamente,

gravidade avalia a criticidade do problema; a urgéncia, o quéo rapidas devem ser as
providéncias a serem tomadas; e a tendéncia, o que podera ocorrer caso henhuma
providencia seja tomada. Assim, este método é recomendado para utilizagdo sempre
gue se deseje avaliar variadas op¢des segundo critérios previamente definidos.

O método consiste no estabelecimento de uma matriz, na qual as opgoes
sdo elencadas nas colunas e os critérios nas linhas, ou vice-versa. Desta forma,

obtém-se a avaliagdo da matriz cruzando-se as linhas com as colunas.



24

Para a interpretagdo dos resultados, costuma-se agregar uma escala

numérica & matriz, que geralmente varia de um a cinco, conforme o grau de

necessidade, podendo ter os valores de forma inversa, o que exige uma importante

verificagdo do sentido da escala (MANDARINI, 2005).

Ainda conforme Mandarini (2005):

¢ Gravidade: de pouco grave — 1, até muito grave — 5;
¢ Urgéncia: de pouco urgente — 1, até muito urgente — 5;

e Tendéncia: de melhorar — 1, até piorar — 5.

Mandarini (2005) cita, como exemplo, a avaliacdo feita em uma portaria de

cargas que recebe muitas reclamacdes de fornecedores sobre erros em pesagens.

Encontrou-se entdo, cinco possiveis solugcbes para o problema, que foram

empregadas na matriz GUT, conforme ilustra o Quadro 2:

¢ Solucédo 1: Fazer uma avaliagcédo para adotar a¢des corretas;

¢ Solucédo 2: Realizar uma campanha interna de “erro zero” nas pesagens;

¢ Solucdo 3: Designar um responsavel a acompanhar as pesagens;

e Solucédo 4: Treinar os encarregados do setor;

e Solucédo 5: Desenvolver um controle que permita avaliar qual colaborador

comete mais erros.

SOLUCOES
CRITERIOS S1 S2 S3
Prazo necessario para implementacao Z 4 3
1 2z 3 4 5
Muito = Pouco
Aceitacao da solugao pelos envalvidos 2 5 2
1 2 3 4 5
Pequena - Grande
Recursos necessarios 1 4 2
1 2 3 4 5
Muito =~ Pouco
Efetividade na eliminacao das causas 5 4 3
1 2 3 4 5
Baixa = filta
Total de pontos 10 17 11

54

18

55

16

Quadro 2 - Matriz de Selecéo de Solucdes — GUT. Fonte: Mandarini, 2005.
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Neste exemplo, fica clara a forma de aplicagdo da matriz na selecao de
solugdes, onde as trés melhores solugbes encontradas s&o, segundo a ordem de

maior pontuagao:

e Solucéo 4: Treinar os encarregados do setor;
e Solucéo 2: Realizar uma campanha interna de “erro zero” nas pesagens;
e Solucéo 5: Desenvolver um controle que permita avaliar qual colaborador

comete mais erros.

2.2.5 5W2H

Este método consiste em fazer sete perguntas acerca de uma acao a ser
tomada, no sentido de obter as informagdes que servirdo de apoio ao planejamento
de forma geral. O nome do método, 5W2H, deve-se aos termos da lingua inglesa
What, Who, Why, Where, When, How, How Much, conforme mostra a Quadro 3
(DAYCHOUW, 2007).

| swaH

WHAT? 0 Que? / Que? / Qual?
WHO? Quem?
WHY? Por que?
WHERE? Onde?
WHEN? Quando?
HOW? Como?

HOW MANY? / HOW MUCH? Quantos? f Quanto?

Quadro 3 - Método 5W2H. Fonte: Daychouw, 2007.

Ainda segundo Daychouw (2007), o 5W2H pode ser utilizado em diversas

areas de conhecimento, auxiliando no planejamento, como por exemplo, para:
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¢ Planejamento da Qualidade — Identificar quais os padrbes de qualidade
gue séo relevantes para o projeto e assim determinar como satisfazer esses
padroes;

e Planejamento das Aquisi¢cbes — Identificar quais as necessidades do
projeto podem ser supridas através da contratacdo de produtos ou servigos
de fora da organizagéo, ou seja, terceirizagao;

e Planejamento dos Recursos Humanos - Identificar quais as
necessidades do projeto podem ser atendidas através dos Recursos
Humanos disponiveis na organizacao;

e Planejamento de Riscos - Identificar quais 0s riscos a serem

considerados, o0 projeto.

No Quadro 4 ha um exemplo de acdo para desenvolver a competéncia de

lideranca, utilizando o método 5W2H.

. - QUANTO
QUEACAQ? QUEM? ONDE? QUANDO? POR QUE? COMO?
CUSTA?
Liderar uma equipe [Eu Na empres |Conseguira Preciso Deixar claro para |N&o ha custo
de aomenosdez |[mesmo. |[em que oportunidade |desenvovera|aempresameu |algum
pessoas durante trabalho nos proximos |competéncia [objetivo de
dois anos. atualmente. [seismeses.  |de lideranca. |desenvolver essa
competéncia.

Quadro 4 - Exemplo da utilizacdo do método 5w2h. Fonte: Lenzi et al., 2010.

2.3 CARACTERIZACAO DAS PEQUENAS EMPRESAS

As duas principais normas que estabelecem classificacbes de empresas
segundo o porte empresarial € a Resolugdo GMC n° 59/98 do MERCOSUL e o
Estatuto da Microempresa e Empresa de Pequeno Porte (Lei 9.841/99).

O Estatuto da Microempresa e Empresa de Pequeno Porte (Lei 9.841/99)
conceitua as empresas de acordo com o faturamento, ou seja, a receita anual bruta,
cujos valores foram atualizados pelo Decreto n® 5.028/2004, de 31 de marco de
2004. A Resolugdo GMC n° 59/98 do MERCOSUL segue basicamente o mesmo
critério, classificando as empresas quanto ao faturamento da organizacgéo, tendo

como referéncia o nUmero de colaboradores, conforme a Tabela 1.
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Tabela 1

Critérios de estratificagcdo de empresas segundo o tamanho

INDUSTRIA
3 ot T
ATIVIDADE OUTROS
NUMERO DE EMPREGADOS
Micro 0a19 0a9
Pequena 20299 10a49
Média 100 a 499 50a99
Grande mais de 500 mais de 100
FATURAMENTO BRUTO (LEI GERAL DAS MPE'S)
Micro Até RS 240 mil Até R$ 240 mil
Pequena R$240 mil a R$ 2,4 Milhdes R$240 mil a R$ 2,4 Milhdes

Fonte: Sebrae e Lei Geral das Micro e Pequenas Empresas.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2001) mais
de 98% das empresas do pais sdo pequenas e médias, estimando-se que cerca de
2 milhdes de empresas de pequeno porte atuem na area de comércio e servicos no
Pais, e ocupam cerca de 7,3 milhdes de pessoas, e geraram R$ 168,2 hilhdes em
receita operacional liquida.

Segundo o Sebrae (2012), o numero de pequenas empresas vem
aumentando significativamente de 2000 a 2010 no Brasil, principalmente em virtude
das boas politicas de crédito praticadas no pais.

Em decorréncia desse numero significativo de pequenas empresas, 0
mercado torna-se cada vez mais competitivo e exigente, e as empresas buscam por
solugdes que desenvolvam suas possibilidades para enfrentar este mercado.

Neste contexto, a qualidade vem sendo o diferencial na definicdo do futuro
de uma organizagédo. E pensando nisso, as pequenas empresas que ainda ndo se
utilizam da qualidade como meio de manterem-se competitivas, vem buscando
adotar algumas técnicas e ferramentas de gestdo produtivas, seja para eliminacéo
de desperdicios, aumento da qualidade ou da produtividade, que venham a

proporcionar um ambiente propicio o desenvolvimento dessas organizacdes.



3 METODOLOGIA

3.1 METODOS E TECNICAS

A partir da andlise dos requisitos da empresa, foi proposto um modelo de
ferramentas da qualidade adequado para uma empresa metallrgica de pequeno
porte, situada no municipio de Horizontina — RS, visando a solugdo de problemas,
utilizando-se da metodologia de pesquisa-a¢éo, uma vez que o autor ofereceu todas

as diretivas para o estudo, durante todas as atividades de pesquisa.

3.2 PROCESSO DE PESQUISA-ACAO

Conforme Thiollent (2005) o processo de pesquisa-a¢do néo € padronizado,
sendo que os procedimentos e a ordenacdo das etapas podem variar, dependendo
da situacdo social e o quadro organizacional em que se aplica. Além disso, ha
diversidades nos graus de implicagdo dos atores, que s&o qualquer grupo de
pessoas que dispde de certa capacidade de acdo coletiva consciente num contexto
social delimitado. Os atores ndo sdo pessoas consideradas individualmente. Sao
grupos relativamente homogéneos que dispbe de capacidade de expressédo e de

acao (nos planos formal e informal) dentro de uma organizagéao.

3.2.1 Etapas do processo de pesquisa-agao

De acordo com Thiollent (1997), embora o projeto de pesquisa-agdo nao
tenha forma pré-definida, exibe no minimo, quatro grandes fases (exploratéria,
pesquisa aprofundada, acdo e avaliagdo), onde, no inicio da experiéncia, essas
fases sdo sequenciais, mas na pratica existem entre as trés Ultimas, simultaneidade
da pesquisa e da agdo. Diante disso, para a pesquisa definiu-se as etapas do
processo de pesquisa-agdo, utilizadas para atenderem aos objetivos do estudo,

conforme o Quadro 5.
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Fases Atividades
Pesquisou-se na literatura assuntos que possam
auxiliar no modelo e definiu-se os instrumentos de
Exploratoria coleta de dados que foram: questionarios semi-
abertos, observacao direta, pesquisa em documentos
da empresa.
Pesquisa Identificou-se na literatura e na empresa os elementos
aprofundada necessarios para construir o modelo.
Acéo Desenvolveu-se o modelo proposto.
o~ Consolidou-se os resultados neste relatério final de
Avaliacéo TEC

Quadro 5 — Etapas do processo de pesquisa-acdo. Fonte: Elaborado pelo autor a partir de
Thiollent, 1997.

Com base no que foi exposto no Quadro realizou-se um estudo detalhado de
cada uma das ferramentas a serem utilizadas, através da pesquisa bibliografica em
livros, artigos e TFCs, a fim de conhecer melhor seus objetivos especificos,
funcionamento e aplicabilidade. A partir do conhecimento adquirido com esse estudo
preliminar, desenvolveu-se o modelo que englobou algumas ferramentas da
gualidade, conforme necessidades da pesquisa, ou seja utilizou-se brainstorming,
matriz GUT, Diagrama de Ishikawua, 5 Porqués e 5W2H.

Dessa forma, este estudo definiu de um modelo de ferramentas da qualidade
adequado a empresa metallrgica de pequeno porte. Complementa-se que também
foi utilizado o software excel para desenvolvimento do modelo, da seguinte forma:

Criou-se uma planilha com macros através de botbes de atalho a cada
ferramenta, e férmulas que fazem célculos de porcentagem para auxiliar no

processo.

3.3 DELINEAMENTO DE PESQUISA
O delineamento da pesquisa esta organizado no fluxograma conforme a

Figura 5.
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1. Propor um modelo de
ferramentas da qualidade para
solucdo de problemas de uma

empresa metallrgica de

pequena porte.

i

2. Revisdo de literatura:

i

2.1 Gestao da qualidade;

2.2 Ferramentas da qualidade:
- Brainstorming;
- Diagrama de causa e efeito;
- Método dos cinco porqués;
- Matriz GUT;
- SW2H.

3. Pesquisa-acgao.

4

3.1 Fases:
- Preparatoria;
- Exploratdria;
- Acgao;
- Avaliacéo.

4. Ferramentas da qualidade

adequadas para o modelo em

uma metallrgica de pequeno
porte.

4.1 Definir o modelo
apartir da empresa
pesquisada.

\ 4

5. Apresentagao do TFC.

Figura 5 : Fluxograma de delineamento de pesquisa. Fonte: Elaborado pelo autor.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 CARACTERIZAQAO DA EMPRESA

A empresa V.S. Viana Cia Ltda., também conhecida como metallrgica
Viana, foi fundada por Valdir da Silva Viana em 1987, est4 localizada na cidade de
Horizontina, no Rio Grande do Sul, e é especializada em esquadrias, grades,
estruturas metalicas e portdes eletronicos. A empresa comecgou trabalhando apenas
com artigos de serralheria, esquadrias metalicas, portas e janelas e prestacdo de
Servigos.

J& no ano de 1990 a empresa criou uma nova linha de produtos, constituida
por grades, corrimdes e escadas. No ano de 2002 constitui-se na linha de instalagao
de movimentadores deslizantes e basculantes nas portas e portdes. E no ano de
2011, a empresa busca novas ampliagfes, tanto de mercado como de instalacbes
fisicas, para atender com maior vigor seus consumidores e abrir novos nichos de
mercado. Atualmente a empresa esta localizada na Rua Joéo XXIIl, 1780, na cidade
de Horizontina, estado do Rio Grande do Sul, conforme Figura 6.

Futuramente a empresa pretende ampliar suas instalagbes com a

construgdo de mais um pavilhdo e producgdo esquadrias em aluminio.

Figura 6: Metallrgica Viana. Fonte: Empresa pesquisada.

4.1.1 Produtos fabricados na empresa
Para o melhor conhecimento da empresa, foram detalhados alguns

produtos, desenvolvidos pela empresa, conforme demonstrado no Quadro 6.
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As escadas produzidas pela Metalurgica

Escadas Viana proporcionam beleza e praticidade
para seu uso rotineiro.
As grades de protecdo sdo confeccionadas
Grades de g P s -
~ para atender as necessidades e a
Protecéo . .
expectativa dos clientes.

As janelas basculantes sdo confeccionadas

Janelas

Basculantes

em materiais de qualidade e resisténcia,
atendendo as necessidades.

=2

As janelas de correr sao fabricadas com

Janelas de . ; .
| matérias de qualidade para inovar e
Correr . ~ -
valorizar a decoracdo do ambiente.
— |
As janelas maxim-ar sdo confeccionadas
Janelas em materiais de boa resisténcia. Esse
Maxim-ar | modelo é o mais usado em ambientes que
precisam de maxima ventilagao.
As portas internas sao confeccionadas para
Portas melhor atender as necessidades de seu
Internas uso casual, proporcionando uma inovacao
e beleza para seu ambiente.
~ Os portdes de duas folhas s&o fabricados
Portbes . . .
Externos com matérias de qualidade garantindo uma
. maxima eficiéncia e funcionamento,
Portdes de - -
Duas proporcionando uma beleza inovada,
Folhas protecdo e seguranga para sua casa,
empresa ou condominio.
o Os portdes de correr, sao fabricados com
Portbes . . o .
diversos tipos de matérias, garantindo uma
Externos - e A .
~ maxima eficiéncia e funcionamento dos
Portdes de -
mesmos e proporcionando beleza e
Correr

inovacdo em suas aplicacdes.

Quadro 6 — Produtos fabricados pela metallrgica Viana. Fonte: Empresa pesquisada.
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4.2 MODELO PROPOSTO

O modelo que foi proposto € baseado na definicdo e necessidade das
ferramentas da qualidade consideradas na revisdo de literatura, conforme objetivo
de pesquisa.

Este modelo tem o propésito de detectar falhas e garantir um controle de
gualidade preciso para a empresa, uma vez que o mesmo foi elaborado no Microsoft
Excel, buscando auxiliar de forma detalhada e dinamica nos problemas de
qualidade, passando por varias etapas até a fase final. A Figura 7 representa o
modelo proposto, “Ferramenta da qualidade PF- FQPF”, que significa ferramenta da
gualidade Paulo Freitas.

1-INICIAR 2-BRAINSTORMING
INICIAL
3-GUT 4-DESCRICOES

5-BRAISTORMING 6-PRIORIZACAO DAS

CAUSAS

7-ISHIKAWUA 8-5 Porqués

10-RESULTADOS

=t OBTIDOS

Figura 7: Modelo de ferramenta da qualidade. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do
software Excel.
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A partir da Figura 7, descreve-se cada etapa que constitui o modelo

proposto:

1.

Iniciar - Nesta etapa € apresentado o funcionamento da ferramenta, como

deve ser utilizada e qual o propoésito dela;

. Brainstorming inicial - Utilizado para descrever todos os problemas

relacionados a ndo conformidades encontrados na empresa, que podem
ser listados por qualquer colaborador da empresa, feito através de

tabulag&o dos problemas;

. Gut - Ferramenta que vai priorizar cada problema, que foi listado no

brainstorming inicial, em relagcdo a gravidade, urgéncia e tendéncia de
ocorrer, aplicando-se uma nota entre (1 a 5), sendo 1 a menor, e 5 a

maior.

. Descrigbes - Nesta fase, pode-se descrever melhor o problema que foi

priorizado e que seréa trabalhado, assim como o assunto, quais as perdas
e efeitos que ele ocasiona, qual sua reincidéncia, e também existe a
possibilidade de anexar documentos ou fotos para auxiliar na visualizagéo

do problema,;

. Brainstorming — Conhecendo o problema, utiliza-se entdo o brainstorming,

ou tempestade de ideias, para estabelecer um método que seja comum
para um grupo criar com eficacia de suas ideias, livres de qualquer critica
de outros membros do grupo. Este método encoraja o pensamento do
colaborador, sendo que as ideias ndo devem ser dominadas por uma sé
pessoa, permitindo que se aproveite a criatividade de todos;

Priorizacdo das causas - Apds serem listados todos o0s possiveis
problemas gerados a partir do brainstorming, o grupo deve priorizar as
causas de maior importancia, sem que haja desacordos. Neste processo
sera utilizado uma pontuacéo para cada item, com o objetivo de chegar a
uma nota com maior relevancia, sendo o de maior importancia com nota
10, média importancia com nota 5, e, por fim, menor importancia com nota
1. Cada colaborador dara sua nota para cada item;

Ishikawua - Tambem conhecido como diagrama de causa e efeito, este

serve para localizar e corrigir as causas do problema. O grupo pode
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identificar e explorar qual a verdadeira causa raiz do problema. O inicio de
tudo é a partir levantamento feito no brainstorming e priorizado como a
causa de maior importancia; deste sera descrito o efeito, e quais as
causas que contribuem para gerar este efeito, na categoria dos 6M’s;

8. 5 Porqués - O método dos cinco porqués, é utilizado para descobrir as
causas profundas de um determinado problema. A partir das causas
geradas no diagrama de causa e efeito, faz se a pergunta de porqué a
causa aconteceu, repetindo-se sempre com a resposta da anterior,
chegando se a causa raiz, conforme descrito na revisao de literatura;

9. 5W2H - Tambem conhecido como plano de acédo, serve para apoiar as
atividades que deveréo ser realizadas para corrigir as acdes de melhoria,
delegando quem sera o responsavel com prazo de conclusdo para cada
uma.

10. Resultados obtidos — Descreve-se de forma detalhada quais o0s
beneficios com a realizagdo da melhoria. Que pode ser ajustada de
acordo com cada ganho, podendo ser em reducdo de tempo, ou gastos

em dinheiro e até satisfacdo dos colaboradores.

4.3 APLICACAO DO MODELO PROPOSTO

A partir do modelo proposto, utilizou-se das ferramentas da qualidade para
detectar problemas de qualidade relatados na empresa pesquisada, e encontrar a
causa raiz que originou cada um.

A etapa “iniciar”, conforme Figura 8, informa como funciona o modelo, e qual

0 seu objetivo.



36

O porque da criagdo do modelo de
ferramentas da qualidade:
Este modelo foi criado, para auxiliar empresas que tem problemas de qualidade, onde muitas
destas empresas ndo dispdem de uma drea especifica de qualidade, para que os produtos ou
servigos sejam inspecionados e avaliados por pessoas qualificadas, ou seja, sdo feitas pelos proprios

operadores onde muitas vezes acabam chegando aos clientes finais com sérios problemas. O
objetivo principal é identificar os maiores problemas de um processo, produto ou servigo, e com a
analise buscar a melhor solugédo.

Com isso buscou-se desenvolver um modelo que, utilizando-se de algumas das ferramentas da
gualidade, possa auxiliar de forma pratica para resolugdo de problemas de uma empresa, o modelo
& bem dindmico e pratico de ser utilizado, o usuario pode utilizar cada ferramenta individualmente
ou seguir no fluxo, desde a primeira ferramenta até chegar nos resultados obtidos.

MENU RETORNAR PROXIMO
PASSO

Figura 8: Ferramenta da qualidade. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.

4.3.1 Brainstorming inicial
Com isso, foram listados problemas especificos no brainstorming inicial,
como pode ser visto na Figura 9. Estes problemas foram todos identificados na

empresa e todos foram trabalhados, conforme prioridade de cada um.

PROXIMO
MENU
RETORNAR A0
Tabela de Problemas
Problema *|Descricdo " |Status *|Anexos( fotos, documentos) ~
Agrade fica torta (empenada) causa mé aparéncia,
Grade empenada e retrabalho aos operadores Aberto
Oxidagdo na Grade Causama aparéncia e desgaste do material Aberto
Porosidade nasolda Causama aparéncia e enfraquecimento dapeca  |Aberto
Dimensionamento incorreto das pegas [N&o conformidade na peca Aberto

Figura 9: Brainstorming inicial. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.
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Depois de listados todos os itens, foi priorizado aquele de maior importancia

através da matriz GUT, que indica gravidade, urgéncia e tendéncia, onde o ponto de

maior prioridade € a grade empenada, que pode ser observado na Figura 10, com

41% de grau de prioridade. O grau de prioridade é indicado pelos colaboradores,

através de andlise de cada problema.

MENU

RETORNAR | PROXIMO
PASS0

Nimero de Gravidade | Urgéncia| Tedéncia| Resultado Totall  Grau de
problemas Descrigao do Problema G u T GxUxT Prioridade
1 Grade empenada 4 5 5 100 41%
2 Oxidagéo na Grade 2 5 3 30 12%
3 Porosidade na solda 4 5 2 40 16%
4 Dimensionamento incorreto das pegas 5 5 3 75 31%
0 0%
0 0%
0 0%
0 0%
0 0%
0 0%

Figura 10: Matriz GUT. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.

4.3.3 Descri¢cOes do problema

Desse modo, para se ter um entendimento mais detalhado do problema,

descreveu-se 0 mesmo, mostrando detalhadamente que a grade fica torta, causando

ma& aparéncia, como pode ser identificado na Figura 12. Isso ocorre pelo menos uma

vez ao dia, o que gera um retrabalho de 4 horas, sendo necessérios dois operadores

para resolver o problema.

A descri¢cao do problema, quais os efeitos, reincidéncia e causas do mesmo

sdo descrita na Figura 11, onde também podem ser anexados documentos para o

melhor entendimento do problema.
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PROXIMO
MENU RETORNAR ‘ PASSO

Assunto ou problema |Grade empenada

A grade fica torta (empenada) causa ma aparéncia, e

Descricéo
¢ retrabalho aos operadores.
Efeit Ma aparéncia, ndo da alinhamento correto nos postes
Gk ou murro.
Reincidéncia Ocorre 1 vez ao dia.
Perdas Retrabalho de 4 horas, de duas pessoas.

I=

Fotos, Anexos...

Figura 11: Descri¢cbes do problema. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.

A Figura 12 mostra o problema que foi encontrado na empresa. Como pode
ser visualizado, a grade fica torta nas extremidades.

Figura 12: Visualizacdo do problema. Fonte: Empresa pesquisada.



4.3.4 Brainstorming

Apoés fazer a descricao do problema, utilizou-se a ferramenta brainstorming,

para ver quais as possiveis causas que geram a ndo conformidade. Nao se

descartou nenhuma ideia durante o processo, conforme descrito na Figura 13.

MENU RETORNAR PROXIMO
Numero de

causas Possiveis causas da ocorréncia
1 Amperagem incorreta.
2 Corddes de solda com cateto muito especo, muito grande.
3 Fornecedor manda as pecas ndo conforme.
4 Espessura do tubo muito fina.
5 Cavaletes inadequados para soldagem.
6 Armazenagem incorreta dos tubos e barras.
7

Figura 13: Brainstorming. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.

4.3.5 Prioriza¢&o das possiveis causas

Com as informagdes do brainstorming, definiu-se a priorizagdo das possiveis

causas, dando nota de 1 a 10, conforme mostra a Figura 14, onde a possivel causa

de maior pontuacéo foi a amperagem incorreta.

MENU RETORMNAR PROXIMOPASSO
Priorizacdo das possiveis causas
Peso Grau de Importancia
Nimero MAIOR
de causas 10 IMPORTANCIA
MEDIA
5 IMPORTANCIA
MENOR
1 IMPORTANCIA
Participantes Pontuagio
— Porcentagem
Possiveis causas 1 2 3 4
1 Amperagem incorreta 10 5 10 10 35 40%
2 | Corddesde solda com cateto muito espego, muitogrande| 5 5 5 10 25 28%
3 Fornecedor manda as pegas ndo conforme 1 1 1 5 8 9%
4 Espessura do tubo muito fina 1 1 1 1 4 5%
5 Cavaletes inadequados para soldagem 1 1 5 5 12 14%
6 Armazenagem incorreta dos tubos e barras 1 1 1 1 4 5%

Figura 14: Priorizacdo das possiveis causa. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do

software Excel.




4.3.6 Ishikawa

O Ishikawa foi realizado a partir do momento em que priorizou-se a possivel
causa. Para levantar quais as causas que contribuiram para gerar o efeito, descrito

na Figura 15, destaca-se que as causas primarias sdo as de maior relevancia para

gerar o efeito, que é amperagem incorreta.

PROXIMO
MENU
RETORNAR PSSO ESPINHA DEPEIXE

Meio Ambiente  [ToJENN

Meétodo de Ishikawa

Efeito

(00 LI aparelho de solda.

Medida Amperes.

Venta no local e gera aumento na
Portas muito grandes no local.
LEWTITESIIFalta 0 aperimetro no equipamento. {Modelo sem amperimetro.
UEICITE I Baixa espessura das barras.
N&o possui padréo de regulagem do
Operador ndo possui
IEGIENLIERIIPouco conhecimento do operador. |treinamento.
Aamperagemchegade 20223  |Operador ndo possui
treinamento.

Amperagem incorreta

Figura 15: Método de Ishikawa. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.

4.3.7 5 porqués

Com o levantamento das causas que contribuem para gerar a néao
conformidade, aplicou-se o método dos cinco porqués, buscando achar a causa raiz

do problema, conforme pode ser visto na Figura 16, sendo encontradas as cinco

causas geradoras do problema.

Chegando a causa raiz de cada problema pode-se partir para um plano de

acao de cada causa, para solucionar as mesmas.
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MENU

RETORNAR

PROXIMO PASSO

5 Porqués
A " " " A 5° Porqué?
Seq. Causa Primaria 1°Porqué? 2°Porqué? 3° Porqué? 4° Porqué? .
q d d d q (Causa Raiz)
Ventano local e gera Soldagem fica proximo [Layout N&o foi projetado
aumento navoltagem. as portoes. inadequado. layout.
. P ~_ |Proprietéario néo ueria evitar (e]
Falta o aperimetro no Modelo da maquinanéo |, . P X Q .
2 . . ) tinha interrese gastos com o equipamento
equipamento. possui amperimetro. . . .
em colocar . equipamento. é antigo.

w

Baixa espessura das
barras.

Facilita o manuseio.

N&o tem talha
para carregar.

N&o foi projetado
layout.

IN

N&o possuipadréo de
regulagem do aparelho
de solda.

N&o possuifolhade
processo orientando.

O técnico nédo
criou.

Falta de preparo.

N&o recebeu
treinamento.

N&o houve Alta
Pouco conhecimento do ~ . . treinamento Muitas tarefas no
5 N&o foi instruido. . . demandade
operador. interno neste periodo. =
producéo.

periodo.
Equipamento
descalibrado.

Equipamento
antigo.

A amperagem chegade
20 a 23 Amperes.

Equipamento nao
confiavel.

Figura 16: Método dos Cinco Porqués. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software

Excel.

A seguir sera apresentado o plano de acao para conter as causas geradoras do problema.

4.3.8 5W2H

O plano de acgéao foi aplicado para solucionar a causa raiz, e evitar que sejam
geradas reincidéncias. Com a aplicacdo destas agbes buscou-se eliminar a nao
conformidade, sendo entdo destinadas as tarefas para cada responsavel, com uma

data de implantagéo.

MENU RETORNAR PROXIMOPASSO
5W2H PLANO DE AC;AO
o WHERE WHO WHEN HOW MUCH
. WHAT E WHY (POR QUE; HOW (COM
Seq o PORQUB)]  o\pE) ©uem) | @uanpg) | HOWCOMO) | yanTo)
"o e | ossor s
1 Projetar layout. ) P soldada Paulo Viana.| 01/07/2014 Solid Works. R$600,00
ficam espostos . )
metalurgica.
a0 vento.
Fazer manuteng&o na Para evitar Irméos Priebe Getulio Através de
2 méquinade solda e amperagens X 01/02/2013 ordem de R$ 300,00
. ) ) Santa Rosa. Viana. )
instalar amperimetro. incorretas. Servico.
o | o s
3 Projetar layout. ) P soldada Paulo Viana.| 01/07/2014 Solid Works. R$600,00
ficam espostos . )
metalurgica.
ao vento.
Através de
Treinar operadores e Para evitar ndo No setor de Getulio videos do
4 peraco . soldada ; 01/11/2012 R$10,00
responsaveis. conformidades. . ) Viana. telecurso e
metélurgica. .
apostilas.
. . . Através de
Contratagéo d P Metal Getul
5 ontraagao demais uma | Faravencera ealurgica etutio 01/10/2012 andlisede [R$800,00 ao més.
pessoa. demanda. Viana. Viana. curriculos

Figura 17: Método 5W2H. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do software Excel.
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4.3.9 Resultados obtidos com a melhoria

Os resultados identificados relacionam-se com o0s objetivos do presente
trabalho, sendo eles de eliminar a ndo conformidade, onde se obteve um ganho
significativo de produtividade, diminuicAo de gastos e uma satisfacdo dos
proprietarios e colaboradores da empresa, que foi expresso em nimeros. Logo, para
obter um resultado positivo foram necessarias aplicar as seguintes acdes de

melhoria:

¢ Projetar layout;
¢ Fazer a manutencdo na maquina de solda e instalar amperimetro;
e Treinar o operador;

e Contratacdo de mais uma pessoa.

Com a implantacdo das melhorias, elimina-se 160 horas-homem de
retrabalho durante o més, sendo que isso representa um ganho de R$ 640,00 ao
més. Dessa forma, foi concedida uma nota de satisfagdo (que vai de “zero a dez”)

ficando a nota maxima para a melhoria, conforme mostra a Figura 18.

Ganhos com a Melhoria

R$640,00

10

Retrabalho Diminuicdo Nota de
eliminado em em R5no Més Satisfacdo{04a
horas durante 109

omés

® valores

MEMNU RETORNAR SALVAR E FINALIZAR

Figura 18: Resultados obtidos com a melhoria. Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do

software Excel.
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Com a demonstragdo dos resultados obtidos, conseguindo-se reduzir os
niveis de ndo conformidade, através da aplicacdo do modelo de ferramentas da

qualidade, encera-se a aplica¢éo, apresentando as consideragdes finais.



CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente, destaca-se que a partir das atividades de pesquisa realizadas e
com base nos resultados apresentados, foi possivel propor e aplicar o modelo de
ferramentas da qualidade de forma eficiente e eficaz, ou seja, solucionando os
problemas da empresa pesquisada, bem como obtendo-se o entendimento do
modelo por todos os colaboradores e proprietarios da empresa.

Também obteve-se um ganho significativo de produtividade, reducdo de
gastos e uma satisfacdo dos proprietérios e colaboradores da empresa, que foi
expresso em numeros que foi a nota 10.

Outro fator que merece ser destacado refere-se ao brainstorming inicial, que
proporcionou um planejamento no inicio do processo; com ele, os colaboradores
poderdo levantar todos os problemas de ndo conformidades que a empresa
encontra, pois agora ele € do conhecimento de todos os envolvidos, e todas as
ideias podem ser listadas e trabalhadas a fim de proporcionar beneficios.

Através da matriz GUT, pode-se identificar qual o problema que deve ser
priorizado, e qual sua real prioridade, o que possibilita concentrar esforgos iniciais no
problema que realmente deve ser corrigido, prioritariamente aos demais.

A descricao do problema é de fundamental importancia, para possibilitar-se
o conhecimento mais detalhado do mesmo, ou seja, quais as perdas, reincidéncias e
quais as dificuldades ele implicara se néo for corrigido.

A partir de uma nova aplicacdo do Brainstorming pode-se ver quais as
possiveis causas que geraram a nao conformidade, sem descartar nenhuma ideia, e
todos os colaboradores poderam opinar, fazendo-se apos isso, a priorizagdo das
possiveis causas.

O diagrama de Ishikawa foi realizado a partir deste momento, que priorizou-
se a possivel causa, para levantar quais séo as que contribuiram para gerar o efeito.
No inicio os colaboradores ndo tinham conhecimento da ferramenta, mas quando
comecaram a entender melhor o seu funcionamento, a julgaram muito eficiente e de
grande importancia.

Com o método dos cinco porqués achou-se a causa raiz do problema, sendo
encontradas as cinco causas geradoras do problema, todas elas levantadas, pelos

colaboradores da empresa.
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Chegando a causa raiz de cada problema, desenvolveu-se um plano de
acdo de cada causa, que solucionou o problema, evitando a geracdo de
reincidéncias, e a partir da concluséo destas ac¢des, chegou-se a um resultado que
apresentou muitos ganhos para a empresa, conforme destaca o subitem 4.3.9
(Resultados obtidos com a melhoria).

Por fim, ressalta-se que o trabalho caracteriza-se como fundamental para a
empresa pelo motivo de detectar e eliminar os problemas de ndo conformidade que
a mesma encontra, sendo para o0 pesquisador uma oportunidade de colocar em
pratica o aprendizado de sala de aula, o que vai oferecer muitas oportunidades para

a carreira profissional.
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