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RESUMO

Com a constante busca pela exceléncia dos processos, visando a
competitividade comercial, e a satisfacdo dos clientes, € fundamental que se tenha
bem alinhado e padronizado todos os processos. Sendo assim, o0 proposto estudo
tem como objetivo propor um método padrdo para o desenvolvimento de
fornecedores e gestdo de compras baseado na metodologia APQP (Planejamento
Avancado da Qualidade do Produto). Quanto a metodologia, trata-se de um
estudo descritivo exploratério e de carater qualitativo, realizado na empresa Cold
ar condicionado automotivo, situado em um municipio do noroeste do estado do
Rio Grande do Sul, a qual apresenta grandes dificuldades no setor comercial.
Como resultados, apresenta-se a criagdo e proposta de um sistema de
gerenciamento, relacionado ao desenvolvimento de fornecedores e a gestao de
compras, voltadas a area comercial da empresa. Contudo apds a analise dos
dados, criou-se um método padrao conforme as necessidades do processo, onde
desenvolveu-se documentos para auxiliar, para que este ocorra de maneira
desenhada, alinhada e padronizada, permitindo que o produto seja entregue
sempre com a mesma qualidade e eficiéncia. Levando em consideracéo, conclui-
se gue caso a empresa opte pela implementacdo deste método, 0 mesmo ira
trazer indmeras vantagens para a organizacao, como prazos de entrega, aumento

no faturamento e de clientela.

Palavras-chave: Processo de compra. APQP. Métodos padrao.

Padronizacéao.
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1 INTRODUCAO

Atualmente para que as empresas se mantenham competitivas no
mercado, elas devem atender as necessidades e requisitos de qualidade de seus
clientes. Esta busca constante deve percorrer todos os setores, e atender todas
partes interessadas, com o objetivo central de satisfazer seus clientes.

A qualidade nos produtos, e servicos prestados, € um assunto cada vez
mais presente nas organizacbes que desejam se manter competitivas, e é
importante que seja mantida desde o inicio dos processos para que a entrega do
produto ou servico seja realizada com exceléncia, e que superem as expectativas

do cliente.

O presente trabalho trata-se da proposta de um sistema padrédo com base
no manual citado, para o desenvolvimento de fornecedores e gestdo de compras,
em uma empresa de pequeno porte do ramo automotivo, que presta servicos na
area de ar condicionado. A problematica exposta é a falha na aquisicdo de itens
para efetuar a manutencdo dos veiculos, devido a inadequada gestdo e a
inexisténcia de meétodos, procedimentos padrdo deste processo, acarretando a
compra de pecas erradas, gerando assim, o atraso do servico, desperdicios de
materiais, e aumento do estoque sem necessidade, fazendo com que se tenha

capital parado.

Para o desenvolvimento deste sistema padrdo foram utilizados conceitos
da qualidade, embasados na metodologia do Manual do APQP, este trata-se de
um meétodo estruturado para definir e estabelecer as etapas necessarias a serem
seguidas, que asseguram que o produto satisfaca a necessidade do cliente. O
planejamento da qualidade do produto facilita, auxilia, e melhora a comunicacéo
de todas partes envolvidas, garantindo que as etapas existentes sejam

completadas dentro do prazo estabelecido com qualidade e eficiéncia.

Devido a caréncia de procedimentos, métodos, e/ou sistemas que
padronizem o processo de compras, ocorre a ma gestdo e a aquisicdo destes
materiais de forma equivocada, deste modo se fez necessario propor um sistema
padrdao para desenvolvimento de fornecedores, e a gestdo do processo de
compras de matéria prima. Este sistema padrdo foi baseado na metodologia

citada, com o intuito de padronizar estes processos, de modo a agilizar o
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desenvolvimento de novos fornecedores da empresa, eliminando as falhas do
processo de compras, com isto buscar a satisfacdo do cliente e aumento do

faturamento.
1.1 TEMA

Método padrdo para gestdo das demandas do desenvolvimento de

fornecedores e setor de compras.
1.2 DELIMITAQAO DO TEMA

Este trabalho tem como principal objetivo, desenvolver e propor um
sistema padrdo para desenvolvimento de fornecedores e gestdo de compras de
itens, no setor comercial de uma empresa de pequeno porte, tendo como base o
APQP. A necessidade de melhoria neste processo deu-se a partir da compra
inadequada e/ou errada de materiais, resultando no desperdicio de capital, atraso
na prestacdo e entrega do servico, e duvidas sobre a qualidade dos servicos
prestados pela empresa, por motivos de ndo haver um processo padrdo para a

aquisicao e gestao dos mesmos.

A deficiéncia do fluxo, e a inadequacédo dessas informacfes podem
acarretar no ndo cumprimento de requisitos de cliente, atrasos de entrega,
desperdicio de dinheiro, e problemas de qualidade relacionada a prestacdo do

servico.

Portanto, define-se como delimitacdo do tema, a proposta de um sistema
padrdo para desenvolvimento de fornecedores, e gestdo de compras para o setor

comercial de uma empresa de pequeno porte.

Vale destacar, que em funcdo do processo e da proposta, 0 mesmo ira
impactar as areas de compras, almoxarifado, estoque e financeiro, dando suporte
a estas estaclGes de trabalho, onde o ganho de fluxo de caixa sera nitidamente

maior na area comercial, e financeira da organizacao.

Pelo fato de a organizacdo ser pequena, e ndo possuir grande capital de
giro, seu estogue € minimo, mantendo apenas itens de reposi¢cdo, como gas, e
filtros, e demais pecas necessarias para se trabalhar. A organizacdo trabalha

muito com encomendas diretamente com seus fornecedores credenciados, com
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rapida entrega. Ou seja, qualquer que seja o erro de compra, gerara estoque sem
necessidade, fazendo com que a empresa tenha de trabalhar mais para consumir

este estoque, e gerar fluxo de caixa.
1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Agilidade, rapidez, e qualidade se tornou o grande diferencial competitivo
das empresas nos dias de hoje. Atender as necessidades do cliente e satisfazé-lo

da melhor forma possivel, esta se tornando cada vez mais importante.

O problema de pesquisa teve como ponto de partida, a necessidade de
melhoria no setor de compras de itens para reposi¢cao, onde a empresa Cold esta
enfrentando maiores dificuldades com desperdicios de materiais devido a
aquisicdo inadequada de alguns materiais, com isso atrasando 0s prazos de

entregas de servico prestado.

Atualmente a empresa sofre desperdicios relacionados a compra
inapropriada, totalizando um indicador estimado em torno de 10%. Esta situacéo,
estad gerando um grande prejuizo e transtornos, fazendo com que a organizacao
deixe de prestar um bom servico, aumentando consideravelmente o custo de
estoque, que sO sera consumido se haver demanda, o que normalmente n&o
ocorre, pois 0s automoveis tem pecas, e componentes variados, ndo havendo
reaproveitamento de material, com isto gerando impacto negativo no faturamento

mensal.

Este problema encontrado na organizacdo se da pelo alto indice de
materiais comprados, 0s mesmos deverao servir como peca de reposicao para a
manutencao do ar condicionado, porém sao destinados a estoque ou até mesmo a
sucata. Isto ocorre devido a aquisi¢ao inadequada das pecas, que sdo adquiridas
sem ter suporte, ou qualquer procedimento ou método padrédo para este fim, de
modo a auxiliar e documentar o processo para que aconteca com maior eficiéncia

e rapidez.

Ainda, vale destacar que alguns veiculos possuem suas caracteristicas
originais de fabrica modificadas, dificultando a identificacdo da peca, que s6 apos
a sua encomenda e entrega consta-se que 0 mesmo ndo permite montagem, ou

seja, estd ndo conforme, trazendo inUmeros transtornos, dificuldade de troca,
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devolucao, e prazos de entrega, dando prejuizos, como desperdicio de tempo, e
dinheiro. Além disto, estes erros podem gerar uma insatisfacdo do cliente, e sua
infidelidade, causando duvidas sobre reputacdo da qualidade dos servicos
prestados pela empresa.

Portanto a falta de averiguacdo dessas informacdes, como caracteristicas
e informacdes do veiculo, cédigo de identificacdo da peca e demais variaveis do
processo, junto da inexisténcia de uma base de dados, e de um método padréo,
sdo predominantes para ocasionar estes erros, como a perda de performance, e

de faturamento.

Com base no exposto, o problema de pesquisa caracteriza-se com a
seguinte pergunta: proposicdo de um método padrdo no desenvolvimento de
fornecedores e alinhamento desse modelo a um sistema controlado sobre as
compras, podem contribuir de forma a facilitar o trabalho interno e gestdo de

gastos e garantias de servi¢os da organizacao?
1.4 HIPOTESES

Segundo Moresi (2003), hipoteses sédo suposi¢cdes provisérias para o
problema de pesquisa, que orientam o planejamento dos procedimentos
metodologicos necessarios a execucado da pesquisa, sempre sera uma afirmacao

a resposta possivel a o problema proposto.

Conforme Gresseler (2004), hipoteses sao suposicdes colocadas como
respostas plausiveis e provisorias para o problema de pesquisa. Estas, sao
provisorias porque poderdo ser confirmadas ou refutadas com o desenvolvimento
da pesquisa. Um mesmo problema pode ter muitas hipdteses. Assim, esta
proposta segue com as seguintes hipoteses:

o O uso de um método padrdo para o processo de compras, ird evitar
0s erros, e desperdicios decorrente da aquisicdo de pecas, e auxiliar na agilidade
de tomada das decisdes;

o O uso de um método padrdo auxilia para o atendendimento dos
requisitos dos clientes, de maneira a superar suas expectativas e

consequentemente os fidelizando.
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15 JUSTIFICATIVA

O TFC (Trabalho Final de Curso) em questéo, realizado em uma empresa
prestadora de servicos do setor automotivo, justifica-se pela necessidade de um
sistema que padroniza o processo de desenvolvimento de fornecedores, e a
gestdo de compras de itens necessarios para manutencédo do ar condicionado dos

automoveis.

A Cold em crescimento constante, se deparou com a alta demanda por
seus servicos, tendo em vista que a mesma nao possui qualquer controle sobre as
ordens de compra de pecas para reposicdo, e manutencdo de ar condicionado
automotivo, nota-se que o desperdicio é devido as inUmeras compras de material
errado, ou o excesso de estoque de material comprado decorrente do erro, que
fica parado por muito tempo, ocasionando atrasos de servicos, e perda de capital,

desta forma diminuindo sua fatia de lucro.

Assim, este estudo contribui, para uniformizar, e agilizar os processos,
também podera ser aplicado a qualquer item a ser adquirido, e se expandindo

para outras areas da empresa caso necessario.

Atualmente a empresa fatura uma média mensal baixa, e com isto a meta
do empreendedor é aumentar esse faturamento em 50%, ainda que no momento o
mesmo atua em dois empregos, tem como objetivo fidelizar seus clientes,
aumentando sua area de cobertura de trabalho na regido, e possivelmente abrir

mais trabalhos como limpeza, higienizagao interna e externa automotiva.

Assim, tento em vista o objetivo de crescimento da empresa, percebe-se o
guanto € importante a realizacdo deste trabalho, que ira eliminar o principal
problema, justamente pela raiz, neste caso melhorar o processo de compra de

pecas.

O processo de compras de itens para manutencdo ndo esta alinhado e
padronizado, no que se refere a prazos de entrega, e lucratividade, mesmo o socio
proprietario ndo tendo controle fixo das entradas e saidas, 0 mesmo estima que
cerca de 80% das entregas sédo realizadas fora do prazo, e 10% das compras sao

equivocadas.
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A implementacdo de uma metodologia para padronizagéo do processo de
compras de itens para a manutencdo de ar condicionado automotivo, gera uma
melhor comunicacdo entre todas as etapas do processo, e também entre a

empresa e o cliente, no seu pés-venda.

Deste modo este sistema traz todas as informagdes que auxiliem em
casos que se necessita a tomada de decisdo. Esta possa ser baseada em dados
do veiculo, pecas compradas, trocadas, e demais informacdes, e observacdes do
servico, tornando-se possivel o controle sobre o histérico de manutencdo do
automovel, visto que tudo ficar4 armazenado, e em um provavel retorno do cliente

serd mais facil a resolucéo do problema, e realizacéo do servigo.

O trabalho de concluséo de curso utilizando como base o método de
padronizacdo de processos, possibilita a aplicabilidade de inUmeras ferramentas
da qualidade, englobando todo SGQ (Sistema de Gestdo de Qualidade), e a
gestdo de processos em si. Este estudo contribui para a formagéao do engenheiro
de producdo, bem como mostrar a importancia da sua atuacdo, sendo
fundamental a sistematizacdo para a padronizacdo dos processos, pois colabora
para a valorizacdo, o0 crescimento e desenvolvimento pessoal e profissional,
exigindo a habilidades, e conhecimentos sobre métodos, e ferramentas para a

melhoria continua de sistemas produtivos.

Desta forma e frente ao exposto neste topico, o TFC em questao, justifica-
se pela importante necessidade de um sistema que padroniza o0 processo de
desenvolvimento de fornecedores. Além disso ha uma necessidade relevante na
gestdo de compras de itens necessarios para manutencéo do ar condicionado dos
automoveis. Além de contribuir com um bom desempenho do fluxo de caixa, sem
duvida sera um diferencial da empresa frente a ampla concorréncia de mercado

atualmente.
1.6 OBJETIVOS
1.6.1 Objetivo Geral

Propor um método padrédo que servira para agilizar, diminuir desperdicios,
atrasos de entrega, a fim de padronizar e proporcionar confiabilidade ao processo

de desenvolvimento de fornecedores, e a gestdao de compras.
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1.6.2 Objetivos Especificos
As propostas especificas a serem alcancadas na execuc¢do do trabalho,
para a solugéo do problema séo:

a) identificar variaveis que geram as falhas no setor de compras da

empresa;

b) desenvolver a estruturacdo do método que a empresa possa utilizar

para a gestdo de compras;

c) documentar o processo e gestdo de compras, de itens de reposicao

para a manutencdo dos ar condicionados automotivos.
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Segundo Lobo (2010), a nocdo de qualidade evoluiu ao longo das
décadas. Até a Segunda Guerra Mundial a qualidade estava ligada as
caracteristicas fisicas do produto, e se 0 mesmo estava atendendo as exigéncias
do cliente. Mas com o passar do tempo 0 conceito passou por trés grandes fases,
sendo da inspecao, era do controle estatistico, e era da qualidade total, onde a
Ultima se enquadra no periodo que esta sendo vivenciado, dando énfase as
necessidades e expectativa do cliente, desta maneira a qualidade do produto
ficou entendida como um conjunto de caracteristicas que serve para satisfazer

necessidades explicitas ou implicitas do cliente.

A gqualidade de um produto pode ser apresentada, analisada e mensurada
de diversas maneiras, porém sempre vai estar interligada ao atendimento das
necessidades e requisitos do cliente. Esses requisitos, devem contemplar as
seguintes dimensdes (MONTGOMERY, 2017):

o Desempenho, onde é avaliado se o produto ira desempenhar as
suas funcdes basicas para que foi produzido;

o Confiabilidade, feita a verificacdo da frequéncia de falhas do produto;

o Durabilidade, faz a consideracdo de quanto tempo o produto ira
durar, a vida util efetiva do produto;

o Assisténcia técnica, pO0s vendas oferecido, suporte em caso de
falhas no produto;

o Estética, avaliacdo da aparéncia do produto, considerando fatores
como estilo, cor, forma, embalagens alternativas, caracteristicas tateis e outros
aspectos sensoriais;

o Caracteristicas, ponderacéo das caracteristicas funcionais, ou seja, 0
gue o produto faz;

o Qualidade percebida, reputacdo da marca do produto;

o Conformidade com especificacdes, verificacdo se o produto atende

as especificagdes iniciais pretendidas.
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A expressao para definir qualidade nos dias de hoje, esta relacionada a
compreensao das exigéncias do cliente, de forma a garantir a conformidade do
produto e superar as expectativas e necessidades do mesmo. Disto isto, a gestao
da qualidade possui trés pontos fundamentais, sendo eles (PALADINI, 2019):

o Planejamento da qualidade: identificar os clientes, determinando as
suas necessidades, criando caracteristicas de produto e processos que satisfacam
essas necessidades, e ainda transferindo a lideranca desses processos para o
nivel operacional,

o Controle da qualidade: avaliar o nivel de desempenho atual, para
comparar com 0s objetivos estabelecidos, a fim de tomar medidas para reduzir a
diferenca entre o desempenho atual e o previsto;

o Melhoria da qualidade: reconhecer as necessidades de melhoria,
transformando as oportunidades de melhoria em uma tarefa de todos, a fim de
criar um conselho para qualidade que selecione projetos de melhoria, promovendo
a formacdo em qualidade, avaliando o progresso dos projetos, premiando as
equipes vencedoras, divulgando os resultados, revendo o0s sistemas de
recompensa para aumentar o nivel de melhorias e incluindo os objetivos de

melhoria nos planos de negocio da empresa.
2.2 GESTAO DA QUALIDADE

Conforme ISO (2015) o conceito de gestdo de qualidade esta ligado a um
conjunto de elementos que sdo diretamente ligados a politica de qualidade da
empresa, e seus objetivos, onde atras deste a empresa controla, monitora e
padroniza todos seus processos, se tornando mais eficaz as a¢cdes necessarias a
serem tomadas para atingir a qualidade, neste contexto esta ferramenta tem foco
voltado ao interesse do cliente, além de sempre buscar a melhoria continuada dos

processos. Desta maneira ela se divide em sete principios, sendo eles:

o Lideranca - a organizacao deve ter um time focado nos avancos de
mercado da mesma, além de possuir todo aparato e ferramental necessarios para
gue a equipe execute 0s processos com eficacia;

o Engajamento das pessoas - 0s colaboradores da empresa devem se

envolver com os problemas da empresa a fim de soluciona-los da melhor forma.
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o Abordagem de processo e Sistemética para a gestdo - a abordagem
de processo se da com a andlise de dados sobre as entradas e saidas da
organizacao, tornando o processo de identificacdo e analise de desvios de lucros
e metas a serem estabelecidas mais claros. J& na abordagem sistémica da gestédo
a empresa interliga todos esses processos e as usam para perceber onde estédo
obtendo lucros e prejuizos;

o Melhoria - buscar a melhoria continua, a mesma € um dos principais
objetivo da gestéao de qualidade;

o Tomada de decisdo baseada em evidéncia — Deve se usar 0s
indicadores, as auditorias e andlises feitas através do Sistema de Gestdo da
Qualidade, para se tomar decisdes que auxiliardo na melhoria dos servigcos e
produtos;

o Gestao de relacionamento com os fornecedores — deve se buscar
estabelecer bom relacionamento com fornecedores, tendo em vista, trazer
beneficios muatuos, pois a relacdo de parceria com a empresa permite o
estabelecimento de melhores prazos e precos contribuindo para a qualidade dos

produtos e servicos.
2.3 GESTAO DE PROCESSOS

A gestdo de processos pode ser entendida como um método de
abordagem que reduz o tempo entre a identificacdo de um problema de
desempenho nos processos, e a suas solucdes necessarias. Para que isto ocorra
de forma répida e eficiente os processos devem estar bem estruturados, e
organizados, permitindo desta maneira agilizar o diagnostico e identificacdo do
problema, reduzindo assim tempo e custos. Desde modo para o bom
funcionamento da organizacao se faz necessario estar bem definida e alinhada a

coordenacao integrada dos processos (PAIM, et al, 2009).
2.4 ANALISE DE MODO E EFEITO DE FALHA (FMEA)

O FMEA (Failure Mode and Effect Analysis ou Analise de Modo e Efeito de
Falha), € uma ferramenta que busca identificar a ocorréncia de falhas no projeto
do produto e o processo, por meio de analise busca possiveis acées de melhoria.

Esta metodologia tem como principal objetivo a identificacdo, resolucéo,
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priorizacdo e reducdo dos erros de produto e processo com antecedéncia,
diminuindo desta maneira a probabilidade de falhas que poderiam interferir no
processo futuro, acarretando paradas e desperdicios (OLIVEIRA, 2014).

Primeiramente o FMEA foi criado e elaborado para ser aplicado em novos
processos, porém com o passar do tempo, e diante da necessidade a ferramenta
se tornou-se indispensavel em todas as etapas, desde processos, produtos,
sistemas, servicos, e software, com o intuito de reduzir os erros e suas
probabilidades, de maneira a antever e precaver, para que nao ocorram. As
etapas e 0 modo de realizagdo da analise sdo os mesmos, diferenciando-se

somente quanto aos objetivos (SILVEIRA, 2018).
A anélise FMEA pode ser usada para as seguintes situacoes:

o reduzir a probabilidade de ocorréncia das falhas em novos projetos
de produtos ou processos;

o reducdo da  probabilidade de falhas potenciais em
produtos/processos ja iniciados;

o aumentar a confiabilidade de produtos ou processos que ja foram
analisados, e que estdo em operacao;

o reduzir riscos de erros e aumentar a qualidade em procedimentos

administrativos.
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Quadro 1 - Formulario FMEA.

ANALISE DE MODO E EFEITO DE FALHA POTENCIAL
N°. FMEA: x Data de Inicio: xx/xx/xox Responsavel: x
Area: Resfriamento de Cubas Revisdo: x Telefone: (XX X XXXX-XXXX)
Sistema: Bombeamento Equipe: x Preparado por: x
Nome Funcao Modo(s) de Efeltq(s) RP | Acéo corretiva
do do Potencial(s) | O S D
falha N | recomendada
componente | componente de Falha(s)
Estator -
Falhade |Perdadefluxo| 1 3 5 | 15
isolamento
Estator - i?se a;' zg(r)
Rolamento | Perda de fluxo | 4 4 6 | 96 Pes
o mensalmente no
danificado
estator
Bombear agua| Estator - Realizar
M212- motor . )
clétrico para a caixa Rotor Perda de fluxo | 4 4 5 180 termografia
d"agua central | gueimado mensalmente
Estator - Realizar analises
Vibracdo | Perdadefluxo| 5 6 5 de vibragdo
excessiva mensalmente
Estator - iSse a;' zg(r)
Rolamento | Perda de fluxo | 5 6 6 Pes
semanal no
travado
rolamento

Fonte: Adaptado de Silveira, 2018.

O Quadro 1 consiste no formulario com uma lista de componentes,
funcdes ou servigos potenciais de falha, onde para cada um destes itens, séao
determinadas a ocorréncia, efeitos e os modos de falha para que entdo o risco
inerente a falha possa ser calculado. O RPN (Risk Priority Number - Numero de
Prioridade de Risco) € um multiplo de 3 variaveis (Ocorréncia, Severidade e
Deteccao), que apds a catalogacéo dos dados, sdo avaliadas quais medidas de
melhoria e acdes corretivas podem ser aplicadas de forma a diminuir os riscos

analisados.
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Quadro 2 - Ponto de critérios do RPN.

Pontos/

o Severidade Ocorréncia Deteccéo
Critérios

Muito baixa - a falha

- . . é eliminada atravéz | Praticamente
1 Minima - Nenhum efeito perceptivel.

do controle certa
preventivo.
Pequena - Problemas na aparéncia
5 ou ruido audivel, ndo afetou funcional Baixa < 1 por Muito Alta
do componente. Percebido pela 1.000.000
maioria dos clientes.
Moderada - Problema na aparéncia
3 ou ruido audivel, ndo afe_tou funcional Baixa 1 por 100.000 Alta
do componente. Percebido pela
maioria dos clientes.
Alta - Problemas na aparéncia ou
4 ruido audivel, ndo afetou funcional do Moderada 1 por | Moderadamente
componente. Percebido pela maioria 10.000 alta
dos clientes.

Degradacao da fungéo secundaria -

. Moderada 1 por | Moderadamente
5 componente operando, porém

diminiuos niveis de conforto. 2.000 alta
6 Perda total das fungdes secundarias. | Moderada 1 por 500 Baixa
7 Degradacao das fungdes primarias. Alta 1 por 100 Muito baixa
8 Perda total das fungdes primarias. Alta 1 por 50 Remota

Compromete a seguranga e envolve
9 nao conformidade governamental, Alta 1 por 20 Muito remota
CcOm aviso prévio.

Compromete a seguranga e envolve
10 |ndo conformidade governamental, Alta 1 por 10
Sem aviso prévio.

Fonte: Adaptado de Silveira, 2018.

Praticamente
impossivel

A partir da quantificacdo dos riscos seguindo O Quadro 2, baseada na
combinacao desses trés fatores (severidade, ocorréncia e detec¢do), sendo que
sdo quantificados de 1 a 10 conforme grau de relevancia, as a¢des séo priorizadas

e implementadas de acordo com o resultado do RPN visto na Quadro 1.
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A Figura 1, ilustra o passo a passo a ser seguido para a elaboracao da
acao corretiva a ser tomada, levando em conta o valor do RPN de cada processo,

item ou componente.

Figura 1 - Passo a Passo do FMEA.

Modo de falha

Efeitos Causas Controle

Severidade (S) Ocorréncia (Q) Deteccéo (D)

Riscos = SxOxD

Acdes de melhoria

Fonte: Adaptado de Carpinetti, 2016.

A Figura 1, apresenta o detalhamento das fases do FMEA, sendo que
primeiro deve-se identificar o do modo falha, seguido de seus efeitos, causas, e
controle, dentro destes se classifica quanto a severidade, ocorréncia e deteccéo,
para que se possa ser calculado os seus riscos, e elaborado as acbes de

melhoria.
2.5 CICLO DMAIC

O ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analisar, Melhorar, Controlar), segue uma
abordagem de acordo com a Figura 2 iniciando pela (D) definicdo do problema,
(M) mensuracao, (A) andlise, (I) melhoramento, e (C) checagem do processo,
devem ser usadas em sequéncia, observando e detalhando cada etapa (SLACK;
JONES e JOHNSTON, 2018).
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Figura 2 - Ciclo DMAIC.

Definir |
Controlar Medir
Melhorar

Fonte: Adaptado de Slack; Jones e Johnston, 2018.

O programa DMAIC tornou-se amplamente difundido como uma estratégia
para gestdo da qualidade e melhoria continua, sendo aplicado tanto para a
indUstria de manufatura, como no setor de servicos. Grandes organizacdes nao
medem esforcos para 0 investimento na capacitacdo de pessoas e na
implementacdo de projetos. Certamente estas acfes vem trazendo beneficios
significativos em termos de reducao de desperdicios e consolidacdo da cultura de
melhoria continua (CARPINETTI, 2016).

2.6 CICLO PDCA (PLANEJAMENTO, EXECUCAO, VERIFICACAO, ACAO)

O ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act, ou Planejamento, Execucéao,
Verificacdo, e Acdo), também conhecido como ciclo de melhoria continua, € um
meétodo utilizado para identificacdo, organizacdo das atividades, de modo a
solucionar problemas, e a garantir o andamento das atividades planejadas sem
gue ocorra falhas durante o percurso (LOBO; LIMEIRA e MARQUES, 2015).

O ciclo estad dividido em quatro fases conforme Figura 3, onde sao

definidos como:
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o Plan de planejamento - faz a definicdo das metas, especificacdo dos

métodos, identificacdo e investigacao do problema, e possiveis solucoes;

o Do de execucgao- realiza treinamento e execucgédo do trabalho conforme
planejado;
o Check de verificacdo — realiza a coleta de dados e verificagdo dos

resultados alcancados, comparando com o planejado;
o Action de acado — realiza a acao corretiva para melhoria ou manutencéo do

processo sobre os desvios observados, e se necessario o reinicio do ciclo.

Figura 3 - Ciclo PDCA

4mm——

Acao Plan
Definir as
Atuar metas
corretivamente ;
Definir os
meétodos
Educar
. e
Verificar os e Er
resultados
Executar
a tarefa
Check Do

C—

Fonte: Adaptado de Carpinetti, 2016.

O PDCA pode ser aplicado tanto para a gestdo estratégica como para
gestdo das operacdes. A sua aplicacdo pode ser acompanhada por um conjunto
de técnicas, qualitativas e ou quantitativas, auxiliando nos processos de tomada
de decisao para a gestdo da qualidade e melhoria (CARPINETTI, 2016).
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2.7 CADEIA DE SUPRIMENTOS, E DESENVOLVIMENTO DE
FORNECEDORES

Uma cadeia de suprimentos é um conjunto de processos, que
transformam matérias-primas em produtos finais, 0s mesmos sdo entregues aos
respectivos consumidores. Estas etapas contém um fluxo de materiais e produtos
intenso, envolvendo diversas organizacfes, cada uma possuindo uma finalidade
em cada etapa. H&4 formas de cooperacdo que conectam as organizacdes
resultando em uma maior eficiéncia do sistema como um todo. Uma cadeia de
suprimentos simples pode ser representada por fornecedores, empresas de
manufatura, distribuidores e consumidores, e sua complexidade é relacionada ao

numero de processos e empresas envolvidas no todo (CAMPOS, 2010).

O objetivo da SCM (Gestdo da Cadeia de Suprimentos), é controlar o
custo total, melhorar a qualidade, maximizar servico ao consumidor e aumentar o
lucro, de forma a capacitar todas as empresas da cadeia para responder com
rapidez as constantes sazonalidades de demanda do mercado, com flexibilidade,
gualidade, bom atendimento e inovacédo, garantindo a competitividade do negdcio
(STANTON, 2019).

A relacdo entre compradores e fornecedores devem ser baseadas em
relacbes de longo prazo, com envolvimento do fornecedor no processo de
desenvolvimento do produto, a reducdo no numero de fornecedores e foco na
gualidade, melhorando desta forma o desempenho do fornecedor, quanto do
comprador. A qualidade, confiabilidade, desempenho, a participacdo dos
fornecedores no desenvolvimento do produto e nos times de melhoria continua, e
o envolvimento de fornecedores nas atividades da cadeia de suprimentos devem
receber maior énfase, do que a atencao na reducéo do preco pago pelos materiais
e selecéo de fornecedores (PAOLESCHI, s.d).

Quando se fala em desenvolvimento de fornecedor, isto refere-se ao
esforco realizado entre o comprador e o fornecedor, para aumentar o desempenho
e as capacidades de suprimento de longo e curto prazo da empresa compradora,
onde as principais caracteristicas de um desenvolvimento de fornecedor séo
baseadas em quatro passos (CHIAVENATO e SAPIRO, 2003):

o Avaliar o grau de prontidao do fornecedor para a mudanca;
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o Construir confianca através da colaboracdo gerenciando a
resisténcia, motivando a participacdo de todos e dando tempo para aprender;

o Implementar mudangas amplas no sistema de acordo com as
habilidades técnicas, gerenciais e sociais;

o Dar suporte continuado e seguimento para as atividades.

Ao final do programa, a empresa compradora pode estabelecer metas e
objetivos, conferir indicadores de qualidade e desempenho, e estabelecer
reconhecimento ao alcance das metas e objetivos tracados anteriormente, a fim

de motivar o fornecedor a melhorar seu desempenho cada vez mais.

Por fim as empresas contratantes estdo utilizando seus programas de
desenvolvimento de fornecedores, com interesse em melhorar o produto que
comercializam, e pouco interessados em auxiliar a melhorar a qualidade de seus
fornecedores. Ambas as partes devem entrar em equilibrio, pois a empresa
contratante recebe muitos beneficios e seu fornecedor poucos. O sucesso
continuo e duradouro requer uma alianca estratégica entre as partes, que
depende da grande parte do fluxo de informacdes técnicas trocadas entre o
comprador e fornecedor (NEUMANN, 2002).

2.8 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo é um estado psicologico relativo, cognitivo e emocional
transitorio, resultante de uma experiéncia Unica ou acumulada de posterior
aquisicdo de algum servico, consumo ou utilizacdo de um produto, onde um
cliente satisfeito esta convencido de que a compra de determinado produto/servico
foi algo positivo, o que facilita a avaliacao total da performance baseada em todas

as experiéncias (positivas e negativas) anteriores com a empresa (SOUSA, 2011).

Ainda segundo Sousa (2011), a satisfacdo vem antes e durante a compra,
onde se torna impossivel dar o seu nivel de satisfacdo em relacdo um produto ou
um servico sem antes utilizar, consumir ou experimentar. Dito isto a satisfacao
estd ligada a inumeros fatores, como atendimento, aparéncia do produto,

gualidade, prazo de entrega entre outros.
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2.9 QUALIDADE DE FORNECEDORES

De acordo com Liker e Meier (2007), a qualidade comega quando a
organizacgao inseri na sua cultura organizacional pessoas treinadas e capacitadas
para a identificacdo e resolucdo de problemas, focadas na melhoria continua de
produtos e processos, desta forma agregando valor em cada etapa dos processos,
buscando a exceléncia. Vale destacar que os fornecedores adquirirem matéria
prima, e produzir produtos de qualidade, os mesmos devem ter enraizado na sua
cultura organizacional, pessoas treinadas e focadas na melhoria continua de

produtos e processos.

Uma das primeiras exigéncias da empresa compradora a fornecedora, é a
politica da qualidade da organizacédo, referente a materiais e servi¢os recebidos.
Essa politica pode incluir diretrizes como (OAKLAND, 1994):

° Assegurar que a qualidade dos materiais e servicos estejam de
acordo com 0s requisitos;

° Fornecedor devera ter incorporado em suas operacgdes o sistema de
gestado da qualidade, seguindo o modelo da série ISO 9000;

° Fornecedor devera ter incorporado os méetodos do CEP (Controle
Estatistico de Processos);

° Continua atualizacdo dos métodos e procedimentos dos
fornecedores em seus processos, além de possiveis auditorias de processos para
verificar a confiabilidade, e capabilidade do mesmo, por parte da empresa
contratante.

Além disto, é importante desenvolver relacbes estreitas com apenas um
fornecedor para cada item ou servico contratado, de modo a estimular o
comprometimento e a criacdo de uma parceria, para melhorar a capabilidade e
gerar uma mutua compreensdo dos valores. Para a aprovacdo do fornecedor é
necessario passar pelos estagios a seguir:

° Aprovacao técnica: busca determinar se o produto ou servico atende
0S requisitos técnicos;

° Aprovacdo condicional: busca determinar se o produto ou servico
atende as necessidades e satisfaz aos requisitos minimos do cliente apés feitos

testes, e que exista uma boa razdo comercial para a compra;
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° Aprovacdo total: quando todos os requisitos sdo alcancados,
inclusive os relativos a operacao dos sistemas adequados de gerenciamento.

2.10 ENGENHARIA DO PRODUTO

A engenharia do produto tem a missdo de encontrar solugdes para
problemas técnicos, baseados em conhecimentos das ciéncias naturais, e da
propria engenharia que leva em conta as condicionantes materiais, tecnolégicas e
econdmicas, bem como suas restricbes legais, ambientais, onde estas solucdes
precisam atender aos objetivos prefixados e autopropostos. Durante o
desenvolvimento os problemas serdo convertidos em subtarefas, delegando-as a
cada equipe, sendo que seus conhecimentos determinaram as caracteristicas
técnicas, econdmicas e ecoldgicas do produto perante o fabricante e o cliente
(PAHL, et al. 2016).

Segundo Rosenfeld et al., (2006), desenvolver produtos envolve uma série
de atividades, por meio destas busca-se, a partir das necessidades do mercado
consumidor, suas possibilidades e restricbes tecnologicas, levando em conta as
estratégias competitivas, e de produto da empresa, de modo a determinar
especificacbes do projeto do produto, juntamente com o0 processo de
desenvolvimento e fabricacdo, para que a manufatura tenha capacidade de
produzi-lo. Ressaltasse também, que serdo envolvidas atividades de
acompanhamento do produto pos lancamento, de modo a serem realizada a
analise constante, buscando continuamente a melhoria do produto, ou seja

mudancas necessarias para atender as especificacdes e requisitos do clientes.

Ainda segundo Rosenfeld et al., (2006), o desenvolvimento de produtos &
considerado um processo de negdcio, cada vez mais critico para as empresas que
buscam se manterem competitivas no mercado, principalmente com a constante
internacionalizacdo de mercados consumidores, inovacao constante, e a busca

pela diversidade, variedade, e a reducao do ciclo de vida do produto no mercado.
2.11 ENGENHARIA DE PROCESSOS

A engenharia de processos tem como principal objetivo padronizar e
sistematizar projetos e seus processos, para que se tenha uma execugao mais

eficiente, de modo que aconteca com maior rapidez, e seguranga, garantindo
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desta forma o menor custo, tornando o processo econdmico, e ambientalmente
integrado (PERLINGEIRO, 2005).

Segundo Junior (2018), a engenharia de processos tem a
responsabilidade de cuidar do tempo de producdo, mantendo o funcionamento
correto das atividades da empresa, prevenindo possiveis falhas. A técnica de
racionalizacdo € utilizada nos processos industriais. Através dela uma equipe
responsavel pode monitorar o processo de producdo e, a partir dos dados
colhidos, organizar de forma racional os meios e 0s recursos, garantindo o
funcionamento otimizado do tempo e da matéria-prima. Ou seja, maior

produtividade, resultando em maiores lucros.
2.12 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Lobo (2015), afirma que o controle e a melhoria continua da qualidade dos
produtos e processos, se transformaram em estratégias nos negocios para as
organizagbes, sendo na manufatura, distribuidores, companhias de transporte,
organizacbes de servigcos financeiros, profissionais de servicos de saude e
agéncias do governo. A identificacdo e manutencdo dos problemas séo envolve
basicamente a coleta de dados, analise de causa-raiz, planejamento e

implementacéo do plano de acéo, e a observacao dos resultados.

Deste modo um negdcio que pode agradar os clientes pela melhoria e
controle da qualidade pode dominar seus competidores, pensando nisto para
auxiliar o desenvolvimento e aplicacdo destas acBes foram criadas as Sete

Ferramentas da Qualidade, que compreendem:
1. Estratificacao;
2. Folha de verificagéo;

3. Gréfico de Pareto;

D

. Diagrama de causa e efeito;

[

. Histograma;

(o2}

. Diagrama de dispersao;

7. Gréafico de controle.
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2.12.1 Estratificacéo

A estratificacdo evita que dados de diferentes fontes sejam tratados
igualmente, sem distincdo. As principais causas de variagdo que atuam nos
processos produtivos constituem possiveis fatores de estratificacdo de um
conjunto de dados, equipamentos, insumos, pessoas, métodos, medidas e
condicbes ambientais sdo fatores naturais para a estratificacdo dos dados, afim de
identificar como a variagcdo de cada um desses fatores interfere no resultado do

processo ou problema que se deseja investigar.

E uma ferramenta usada para organizar dados para a analise, de modo a
encontrar a causa raiz, podendo ser usado para auxiliar as ferramentas 6Ms e 0
ciclo PDCA para fins de melhorias e nas etapas de execucao e acao corretiva para
manter o que foi melhorado (LINS, 1993).

2.12.2 Folha de verificacao

De acordo com Carpinetti (2016), a folha de verificacdo € um formulario
planejado usado para a coleta de dados a partir de necessidades de andlise de
dados futuras conforme Figura 4. Ainda para Lins (1993) a folha de verificacdo é
um quadro para o lancamento do niumero de ocorréncias de um certo evento. A
sua aplicacéo tipica esta relacionada com a observacdo de fendmenos. Observa-
se 0 numero de ocorréncias de um problema ou de um evento e anota-se na folha,
de forma simplificada, a sua frequéncia. Entre os objetivos de sua utilizacdo, pode-

se citar, de acordo com 0 mesmo autor:

° Verificar quantas vezes um mesmo erro ocorre e onde ele ocorre;

° Coletar dados que certificam as causas de um defeito;

° Analisar se a medida de um item esta conforme o especificado,
através de amostragens;

e  Assegurar a correta execucdo de todas as etapas de um processo.
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Figura 4 - Folha de verificacdo com LIE e LSE
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Fonte: Carpinetti, 2016.

A Figura 4 ilustra o grafico da folha de verificacdo de um item para o
controle de processo, com definicdo dos limites LIE — Limite Inferior da
Especificacdo e LSE — Limite Superior da Especificacéo.

Quadro 3 - Folha de verificacdo, Qualitativa X Quantitativa

Tipo Rejeitados Subtatal
Marcas A A A A A S 39
Trincas A7 AT A S 23
Incompleto | A4 A A A A A A A A S 48
Distor¢ao V4 4

Outros A S 8
Total Geral 115

Total A A A A AT A A A A S
rejeitados Lty JhhS JAhS JAAS / 86

Fonte: Carpinetti, 2016.
O Quadro 3 ilustra a folha de verificacéo para classificacéo de defeitos de
maneira qualitativa e quantitativa, fazendo relacdo entre os tipos de defeitos com

suas respectivas quantidades.
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2.12.3 Gréfico de Pareto

Para Oliveira (2014), o Gréfico de Pareto é utilizado a partir da construgcéo
tomando como base a folha de verificacdo, onde se permite uma rapida e facil
visualizacdo das causas mais frequentes de um problema, possibilitando a sua
priorizacdo. Pelo principio de Pareto, as causas de maior participagdo no

problema devem ser eliminadas em primeiro lugar.

O gréafico de Pareto segue conforme Figura 5, possui dados atribuidos
organizados por categoria, do menor para o0 maior, com graficos em forma de
barras e com a distribuicdo da frequéncia, utilizado para complementar a
metodologia DMAIC. A analise de Pareto, consiste na identificacdo dos custos da
gualidade por categoria, por produto, por tipo de defeito ou ndo conformidade
(MONTGOMERY, 2017).

Figura 5 - Gréfico do diagrama de Pareto
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Fonte: Carpinetti, 2016.

A Figura 5 ilustra o Gréfico de Pareto e todas as variaveis quantificadas,

bem como a frequéncia que cada ocorre, e sua porcentagem.
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2.12.4 Diagrama de causa e efeito

Para Lins (1993), o diagrama de causa e efeito é usado para representar
as relagdes existentes entre um problema ou o efeito do resultado de um processo
e todas as possiveis causas desse problema, ou seja a relagdo da causa e seus
efeitos, atuando como um guia de identificacdo da causa raiz desse problema, de
modo a elaborar o plano de acdo, para que se possa tomar as medidas corretivas

cabiveis.

O diagrama de causa e efeito é estruturado para ilustrar as variaveis de
causas que levam a um problema. A estrutura lembra o esqueleto de um peixe,
por isso é conhecido também como diagrama de espinha de peixe. Uma terceira
denominacgéo para esse diagrama € diagrama de Ishikawa, em homenagem ao
Professor Kaoru Ishikawa, que foi o responsavel pela criacdo do diagrama de
causa e efeito para explicar a alguns engenheiros de uma inddstria japonesa como
0s varios fatores de um processo estavam inter-relacionados (CARPINETTI,
2016).

Segundo Lins (1993), o diagrama ¢é utilizado quando precisamos identificar
as causas de um problema. O diagrama permite, a partir dos grupos basicos, ou 6
M’s como é conhecido, que podem ser definidos em funcdo do tipo de problema
gue esta sendo analisado de possiveis causas, desdobrar tal causas até os niveis
de detalhe adequados a solucdo do problema. Os 6 M’s podem ser definidos em

funcao do tipo de problema que esta sendo analisado:

o Método: melhores praticas para executar o trabalho;

o Matéria-prima: defeito, falta, e matéria prima inadequada;

o Mao de obra: falta de treinamento, experiéncia;

o Maquinas: maquinas obsoletas, antigas;

o Medicao: tudo que envolve qualidade, e ferramentas de medicao;

o Meio ambiente: questdes do trabalho como local, calor, poluicdo e

espaco adequado.
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Figura 6 - Diagrama de espinha de peixe
Medida Méquina Método

Produto com
defeito

Meio ambiente Materiais Mao-de-obra

Fonte: Adaptado de Carpinetti, 2016.

A Figura 6 apresenta o exemplo da estrutura completa de um diagrama de
causa e efeito de Ishikawa, onde as causas de um determinado efeito séo

abordadas e classificadas em seis categorias.
2.12.5 Histograma

O histograma € um grafico de barras verticais, utilizado para representar
uma grande quantidade de valores de umas certas caracteristicas agrupadas por
faixas. Através da analise do histograma € possivel interpretar, identificar
comportamentos tipicos, e informacfes de forma mais facil e simples, do que
acompanhando uma grande tabela ou um relatério com somente niumeros e/ou
valores (BORNIA e KUROKAWA, 2002).
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Figura 7 - Histograma de frequéncia
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Fonte: Lins, 1993.

Conforme a Figura 7, pode-se entender ainda mais como um histograma
funciona, permitindo a visualizacdo de determinado fenémeno, fazendo relacao
entre a frequéncia e a variavel, dando uma nocdo mais clara da frequéncia com

que ocorrem.
2.12.6 Diagrama de disperséo

Segundo Lobo (2015) o diagrama de dispersao € utilizado para estudar se
ha alguma possivel relacéo entre duas variaveis de causa e efeito. Isso nao prova
gue uma afeta a outra, mas torna claro caso exista uma relagédo, e qual a sua

intensidade.
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Figura 8 — Grafico diagrama de disperséo

Fora da Curva

Variavel dependente

Variavel Independente

Fonte: Lins, 1993.

O diagrama € construido por um eixo horizontal “Y”, que representa os
valores de uma variavel, e no eixo vertical "X” representa a segunda variavel
conforme Figura 8, pode-se concluir que as variaveis tem relacdo entre si, pois

seguem a linha de tendéncia, tendo apenas um ponto fora da curva.

2.12.7 Grafico de controle

Os graficos de controle sdo utilizados para examinar se 0 processo esta
ou ndo sob controle. Contém um grande numero de dados, usando métodos
estatisticos para observar as mudancas dentro do processo, tudo baseado em
dados de amostragem (CESAR, 2011).

Para Werkema (2011), os graficos de dispersdo sao ferramentas que
monitoram a variabilidade do processo e sua estabilidade. Atuando em cima dos
processos fora dos limites preestabelecidos, ou seja, nhas causas especiais, ou
comuns, porém ndo mostra como soluciona-las, para isto deve ser elabora um

plano de acéo.
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Figura 9 - Gréfico de Controle
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Fonte: Lins, 1993.

Pode-se observar na Figura 9, que trés medidas ultrapassam o LIC (Limite
Inferior Controlado) tendo que se tomar medidas cautelares neste caso, o restante
fica dentro do quadrante de LC (Limite Controlado), ou seja processo conforme.

2.13 SETOR COMERCIAL E MARKETING

Para Cobra e Brezzo (2010), a denominacdo marketing surgiu no ambito
académico, no comeco da década de 1900, e logo em 1905 na Universidade de
Pennsylvania foi oferecido um curso intitulado “marketing de produtos”. Entao
assim, iniciou-se a evolucdo do conceito, também uma nova extensdao do mesmo

para outros campos.

As traducdes mais usadas para o Marketing sdo mercadologia, mercadeo
e mercadotecnia, ainda ha controvérsias na América Latina e ndo se chegou a um
consenso a respeito do termo. Mas quando se fala sobre o nascimento deste, 0os
autores ndo costumam entrar me um consenso nem da época, menos ainda do

pais de origem, o que se pode afirmar € que suas atividades sdo bem antigas.

Primeiramente o marketing era considerado um conjunto de atividades
dirigidas para melhorar a distribuicdo dos produtos, tendo uma perspectiva dupla:
facilitar o acesso do consumidor ao produto, reduzindo custos. Assim o seu papel
era enviar os bens da fabrica para o mercado ao menor custo e o mais rapido
possivel (COBRA, BREZZO, 2010).

Conforme Cobra e Brezzo (2010), no Brasil o marketing teve origem por
volta de 1954, e tinha como significado acdo no mercado, ou mercado em
movimento. E em 1998 Kotler conceitua o marketing como “ a atividade humana
dirigida para a satisfacdo das necessidades e desejos, através do processo de

troca”, ja para Churchill e Peter, a definicdo é idéntico, “o marketing € o processo
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de planejar a concepcéo, o preco, a promocéao e a distribuicdo de bens e servigos

para criar trocas que satisfagam aos objetivos individuais e organizacionais”.

Ainda Cobra e Brezzo (2010), citam que sado varias as definicbes de
marketing, mas ressalta-se o marketing de relacionamento, o qual surgiu no inicio
dos anos 1980, apesar de ser recente, este € essencial no cotidiano das

organizacgdes sendo ideal na aproximacéo da empresa e o cliente.

O marketing de relacionamento, consiste na atencdo para as estratégias
relacionais, salientando a manutencédo dos relacionamentos da firma com seus
clientes, tendo como objetivo promover negdcios vindouros (BRAMBILLA,
PEREIRA e PEREIRA, 2010).

2.14 GESTAO DE MATERIAIS

Segundo Chiavenato (2014), a gestdo de materiais € processo dinamico e
complexo, séo atividades ligadas a area de producéo e operacdes, partindo desde
o fornecedor de insumos até a entrega do produto acabado ao consumidor. Trata-
se de uma area extremamente importante, sem materiais ou matérias-primas em
guantidades suficientes o processo produtivo ndo ocorre, pois Sao essenciais a
ele. Ainda mais pelo seu peso nos custos de producao, se tratando de falta ou
excesso de materiais os valores financeiros gastos sao imensuraveis, tanto pelo
atraso na entrega do produto acabado, tanto pelo fato de acumulo de estoque, o
gual requer uma gestao eficiente e eficaz para contribuir para a competitividade

dos negocios da empresa.

Seja qualquer sistema de producdo adotado pela empresa, o processo
produtivo segue uma sequéncia de transformacbes das matérias primas,
materiais, energia e informacdes em produtos acabados ou em servicos
prestados. Nesta longa jornada que realizada dentro das areas produtivas, 0s
materiais passam por uma série de etapas, de maquinas e equipamentos, até que
finalmente chegam ao seu resultado final como produtos ou servicos acabados
(CHIAVENATO, 2014).

Os materiais constituem 0s insumos basicos para que o0 processo produtivo
os transforme em bens de consumo. Deste modo cada material possui suas

propriedades fisico-quimicas em particulares, o quer requer maiores cuidados no
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seu acondicionamento, transporte, estocagem e processamento, além dos

cuidados e procedimentos corretos na sua manipulacéo e no seu processamento.

Chiavenato (2014), cita que o grande objetivo da gestdo de materiais &
manter o nivel de insumos em niveis suficientes para a producdo, sem que haja
estoque parado, pois isto representaria um custo adicional, acarretando dinheiro

parado, ou seja desperdicios.
2.15 LOGISTICA

Paoleschi (s.d), aponta que a logistica passou a exercer um papel
fundamental na gestdo dos negdécios empresariais, de modo que a satisfacdo do
cliente torna-se um elemento fundamental no mercado atual, que esta diretamente
ligada a disponibilidade do produto, agilidade e eficiéncia na entrega, entre outros
elementos, fazendo com que as empresas busquem meios de melhorar e reduzir

0S custos dos processos logisticos.

Segundo Paoleschi (s/d), o sistema ECR (Efficient Consumer
Response/Resposta Eficiente ao Consumidor), consiste em uma série de
principios e estratégias que visam a reposicao eficiente do estoque gerenciado
pelo fornecedor, que tem sido muito disseminada na inddstria mundial. Seu
objetivo é a reducédo de custos pela integracdo dos componentes da cadeia de
suprimentos onde o fornecedor controla os niveis de estoque de seus clientes e

decide quando e quanto entregar a mercadoria para cada cliente.

Sendo assim, os calculos sdo realizados por um algoritmo cadastrado no
fornecedor, formado por parametros preestabelecidos pelo vendedor e comprador

e baseado nas informac6es obtidas do cliente, dados como:



45

. Niveis de estoque dos clientes — séo delimitados 0 nimero minimo e
maximo de estoque que o cliente necessita;

o Demanda do consumidor — quantidade de produtos que o0s
consumidores compram;

o Capacidade de estocagem dos clientes — tamanho do estoque;

o Custos de transportes — custo de logistica, de entrega dos produtos;

o Distancia e tempo de viagens — para entregar os materiais dentro do
prazo, levando em conta a distancia;

o Custos de manutencao de estoques — quanto custa ter estoque;

o Custo de falta de estoque — qual o valor perdido quando falta
produto, ndo somente relacionado a mercadoria, mas o custo de perder um cliente
por ndo atender a demanda de consumo;

o Disponibilidade de veiculos e motoristas para a entrega.

Normalmente os clientes controlam seus proprios niveis de estoque, que
estando baixo é feito o pedido para reabastecimento de uma quantidade de
produto em funcdo de suas necessidades. O fornecedor recebe os pedidos dos
clientes o faz as entregas utilizando uma frota de veiculos, com tempo de entrega

de curto prazo, normalmente de um unico dia.

O ECR possui 0 planejamento com prazos de entregas maiores com 0
intuito de determinar a cada dia quais clientes visitar e quanto entregar para cada
um deles, de forma a minimizar os custos de estoque e distribuicdo, sob a

restricdo de que as demandas dos clientes sejam atendidas (PAOLESCHI, s.d).
2.16 PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUCAO (PCP)

Para Guerrini, Belhot e Junior (2015), o PCP (Planejamento e Controle da
Producédo), surgiu a partir do desenvolvimento de técnicas, e métodos que
solucionassem os problemas na linha de producédo, que com o passar do tempo
foram sendo melhoradas, até se criar visbes sistémica, que a partir de entédo
proporcionou a estruturacdo de uma estrutura hierarquica de decisdes, de acordo
com o horizonte de tempo. O PCP necessita de informacfes de todas areas
envolvidas na empresa, sendo marketing, suprimentos, engenharia, qualidade e
manutencao, desta forma garantindo a eficiéncia e eficacia para a coordenacgéo de

todos recursos envolvidos.
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Ainda segundo Guerrini, Belhot e Junior (2015), o PCP tem a funcao, e
objetivo de planejar e orientar a producdo antecipadamente, estabelecendo
cenarios, e suas respectivas demandas que servirdo como guia para o
desempenho e controle das atividades operacionais, de forma a equilibrar essas
capacidades sinalizadas pelo mercado consumidor, fazendo com que se produza
somente 0 necessario, sem excessos, e/ou faltas, afim de garantir o atendimento

da demanda.

Figura 10 - Niveis de decisdo do PCP
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Atendimento;

Decistes
estrategicas

o O o0 O

Geréncia
Meédio Prazo - Més
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taticas o Estoque;
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operacionais | © Horas-extra; _
o Ordem de producao;

Fonte: Adaptado de Guerrini, Belhot e Junior, 2015.

A Figura 10 ilustra os niveis de decisdo do PCP, que séo divididas em
estratégicas, taticas, e operacionais, onde cada uma delas possuem o cargo, € 0

tempo de planejamento de cada nivel.
2.16.1 FASES DO PCP

De acordo com Chiavenato (2014), para o bom funcionamento do PCP, é
necessario a coleta de um grande volume de informacdes incessantemente, para
gue a producao saia como planejado. Nesse sentido, 0 PCP possui trés fases para
seu funcionamento: projeto de producao, planejamento da producéo e controle da

producéo, conforme ilustrada na Figura 11.
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Figura 11 - Fases do PCP
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Fonte: Adaptado de Chiavenato, 2014.

° Projeto de producédo - é onde, através de politicas e estratégias
produtivas de desenvolvimento do processo de trabalho e da organizacdo e
planejamento da producdo, sdo definidas as atividades produtivas e sua
sequéncia tecnologica de producédo bem como sua base técnica.

° Planejamento da producao - € fundamentado na previsdo de vendas
da empresa, nesse sentido se procura coordenar e integrar maquinas, pessoas,
matérias-primas, materiais em vias e processos produtivos da melhor forma
possivel, utilizando racionalmente e intensivamente 0S recursos empresariais,
adequando desta maneira a capacidade de producdo e a previsdo de vendas, de
modo a elaborar o plano, e a programacao da producdo com as emissfes de
ordens, e posteriormente liberacéo para produzir.

° Controle da producédo — o controle é feito apd6s iniciado a producao
no chdo de fabrica, que visa acompanhar, avaliar e regular as atividades
produtivas, para manté-las dentro do que foi planejado e assegurar que atinjam os

objetivos pretendidos.
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2.17 APQP

De acordo com o manual de qualidade da Ford Motor Company (1994), o
APQP é um método estruturado para definir, executar, e direcionar os recursos de
forma correta, identificando com antecedéncia as alteracBes necessarias, a fim de
promover a satisfacdo do produto, entregas dentro do prazo, com qualidade
excedidas ao esperado pelo cliente. O mesmo é controlado pelo proprio programa
e pelo fornecedor, e neste planejamento sdo exigidas todas as demandas de
manufatura de sistema, subsistema e componentes (MAE, 1994).

Segundo Rocha (2009), o objetivo principal desta metodologia é
estabelecer uma série de atividades que precisam ser cumpridas em
determinadas fases durante o desenvolvimento do produto ou do processo,
podera ser aplicado neste segmento a divisdo das tarefas a serem cumpridas e
seus prazos. Ao longo do processo deverdo ser criados alguns relatorios em
determinados periodos, descrevendo as conformidades ou nao conformidades

dentro do cumprimento de cada etapa.

O APQP é uma metodologia criada a partir do ciclo PDCA, que serviu para
atender montadoras da linha automotiva americana, com base na Norma ISO/TS
16:949:2002, posteriormente outras organizacdes comecaram a fazer uso destes
conceitos, mesmo com outras formatacdes e principios, porém objetivando auxiliar

na estabilizacdo do processo (ROCHA 2009).

De acordo com o MAE (1994), a criacdo de uma equipe multifuncional é o
primeiro requisito para que o planejamento de produto tenha um resultado
positivo, a equipe deve ser composta envolvendo pelo menos um representante
para cada area, desde compras, engenharia, manufatura, vendas, subcontratados,
assisténcia técnica e também é importante definir o responsavel no cliente, que
sera a pessoa de contato para eventuais situacfes. Essa abrangéncia é definida ja
na fase inicial, com intuito de embasar tecnicamente todas as decisdes que serao

tomadas evitando transtorno durante sua fabricacao.

Apés definicdo da equipe, a mesma deve se reunir para definicdo de

cargos, e responsabilidades, tais como:

° Escolha de um lider da equipe de projeto e supervisédo do projeto de

planejamento;
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° Estabelecer fungbes e responsabilidades para cada area envolvida;

) Identificar corretamente o0s clientes externos e internos da
organizacgao;

° Definir de forma clara, e analisar as exigéncias do cliente;

° Analisar o desempenho da manufatura e controle de qualidade do
desenvolvimento, analisando e avaliando cada etapa desenvolvida;

° Levantar os custos, criar a sequéncia do cronograma identificando
de acordo com o processo a ser usado;

° Definir o método de documentacdo que sera utilizado para
apresentacao, juntamente com amostra do produto, submetendo a aprovacdo do
cliente,

° Compreender as necessidades especificas do cliente para/com o
projeto;

° Avaliar a viabilidade do projeto em relagcéo a exigéncias do cliente;

° Identificar custos, cronograma e restricobes de projeto a serem
consideradas;

° Identificar documentacdes exigidas.

Segundo MAE (1994), a funcédo do planejamento da qualidade do produto
é facilitar a comunicacdo entre todas as partes envolvidas do projeto de maneira
clara, e eficiente, de modo a assegurar que todas as cinco fases sejam
executadas dentro do prazo estipulado pelo cronograma. O manual cita algumas
vantagens do planejamento da qualidade do produto, onde pode-se destacar

principalmente:

° Direcionamento de recursos para promover a satisfacdo do cliente;

° Possibilidade de identificacdo antecipada de alteracdes necessarias;
° Diminuicédo da necessidade de alteracdes de projeto de ultima hora;
° Permite a empresa oferecer um produto de qualidade, dentro do

prazo, a um custo mais baixo.

O cronograma € subdividido em trés escalas de prioridades para
simplificar a gestdo. O status “Green-Yellow-Red” (Verde-Amarelo-Vermelho)
representa o avanco a cada término de etapa de projeto, faz a comparacao das

datas do cronograma e evidencia a eficacia do resultado (MAE, 1994).
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Quadro 4 - Avaliacdo de risco/status para fabricacdo de um produto

DEFINICOES
Avaliacio de Riscos/Status
Risco Cor Definicéo
As datas de entrega e/ou 0s produtos a entregar estédo em risco. Um
plano de trabalho de recuperacéo nédo esta disponivel e/ou
implementado, ou o plano de trabalho ndo alcanca os objetivos do
programa.

As datas de entrega efou os produtos a entregar estdo em risco, mas
um plano de trabalho de recuperacéo com recursos foi desenvohvido
para atingir os objetivos do programa, e foi aprovado pelo Gerente de
Equipe adeugado.

As datas de entrega e 0s produtos a entregar estéio localizados e
atendendo aos objetivos.

Alto Vermelho

Moderado | Amarelo

Nenhum Verde

Fonte: Adaptado MAE, 1994.

O Quadro 4 serve para a gestdo da avaliagdo de riscos em relacdo ao
cumprimento do cronograma, indicando a situacdo de cada area e seus

resultados, verificando a necessidade de revisédo do planejamento.
2.17.1 Conceituacéao sobre as fases do APQP e suas etapas

A metodologia APQP possui cinco fases distintas do processo de analise e
projecdes de resultados. Essas fases vao evoluindo conforme a finalizacdo de

cada uma delas, seguindo sua ordem cronoldgica (MAE, 1994).
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Figura 12 - Fases do APQP

1° Etapa
Planejar e definir
programa.
5° Etapa 2° Etapa
. ~ Projeto e
Retroalimentacéo e ;
acio corretiva. desen;%\éllr}'llgnto de
4° Et 3° Etapa
L apa Projeto e
Validacao do produto e desenvolvimento de
processo. processo.

Fonte: Adaptado MAE, 1994.
A Figura 12 contempla as cinco fases, e suas respectivos detalhamentos,

de como devem ser seguidas a medida que se finaliza cada uma das etapas.
2.17.1.1 Fase 1: Planejar e definir o trabalho

Esta primeira etapa tem como objetivo projetar e superar as necessidades
e expectativas do cliente em relacdo a qualidade do produto, deste modo deve-se
planejar e definir um programa de qualidade distinta ao da concorréncia para
assegurar estes objetivos. A Figura 13 esta representando todas as fases do

APQP dentro do cronograma e seus processos (MAE, 1994).
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Figura 13 - Etapas do cronograma do APQP

Conceito/Inicio/
Aprovacao

Aprovacéo do
programa
I Prott')ti po Piloto Lancamento

PLANEJAMENTO >

|] PLANEJAMENTO

1 >
PROJETO E DESENVDL\HMENTD DO
PRODUTCI
|

|] PROJETOE DESEI’NDLVIHIEHTO DO PROCESSO

||| VALIDAGAO DO PRDDUTO E PROCESSO

|] PRODUGAO

I] ANALISE DE RETROALIMENTAGAO E AGAO CORRETIVA

Planejar e definir o programa Verificacdo do projeto e Analise de retroalimentacéo e
desenvolvimento do processo acdo corretiva

Verificacio do projeto e Validagdo do produto e
desenvalvimento do produto Processo

Fonte: Adaptado de MAE, 1994.

O Quadro 5, descreve as principais entradas(inputs) e saidas(outputs) da
12 fase do APQP vista anteriormente, sendo que as saidas da 1° fase irdo ser

consecutivamente as entradas da 2° fase.

Quadro 5 - Entradas e saidas da 12 fase do APQP.

INPUTS (Entradas) OUTPUTS (Saidas)
Voz do cliente (VOC) Objetivo do produto.
Plano de negocio/estratégia | Metas de confiabilidade e
de marketing. qualidade
Dados de benchmark de Lista preliminar de
produto e processo. materialis.

Premissas de produto e Fluxograma preliminar de
processo. processo

Lista preliminar de
caracteristicas especiais de
produto e processos.

Estudo de confiabilidade do
produto

"Inputs" do cliente Plano de garantia do cliente

- Suporte da geréncia

Fonte: Adaptado de MAE, 1994.
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Conforme o Quadro 5, que faz o detalhamento e as particularidades dos
Inputs e Outputs da 12 Fase, ressalta-se que as entradas e saidas possuem uma
relagdo sequencial em todas as fases, fazendo com que a ligacéo entre elas seja
coerente e forme uma sequéncia de dados para eficacia do TFC desenvolvido,
deste modo pode-se fazer a descricdo dos conceitos conforme MAE (1994), a

seqguir:

o Voz do cliente (VOC) - Parte das informagbes coletadas,
armazenadas e analisadas a partir de reclamacgdes, pesquisas de confiabilidade e
qgualidade, pos venda, e estudo da concorréncia. Com estas informacdes
analisadas, pode-se partir para a definicAo da melhoria ou adaptacdo do produto

conforme as necessidades do cliente.

Conforme MAE (1994) alguns documentos que podem ser usados para

auxiliar a analise e coleta de dados da etapa VOC:

° Pesquisa de mercado;
° Informacdes historicas de garantia e qualidade;

° Experiéncia da equipe.

Os meios de informacdes para o desenvolvimento de projeto e processo de

fabricacéo sao:

° Plano de negdcios/Estratégias de marketing- O plano de negdécios
serve como molde para o plano de qualidade do produto. Com isso, identifica-se o
tempo, custo e investimentos para pesquisa e desenvolvimento do produto, que ira
direcionar o plano de qualidade do produto. Estratégias de marketing tem como
objetivo definir o cliente-objetivo, pontos fortes e fracos do ambiente interno e
externo, e qual seré o publico alvo e quais os concorrentes.

° Dados de benchmark de produto e processo: consiste ha
identificacdo das melhores praticas para propor uma evolucdo do produto e
processo baseado nas informacgdes coletadas. Nesta fase séo definidos os meios
para se atingir ou até superar o benchmark analisado na tentativa de destacar o
produto desenvolvido.

° Premissas do produto e processo: é a definicAo das principais

caracteristicas do produto, inovagdo técnica, materiais avancados, e novas
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tecnologias que compdem o mesmo. Essas informac¢des devem ser consideradas
no decorrer do desenvolvimento do projeto do produto.

° Estudos sobre a confiabilidade do produto: esta etapa verifica
histéricos de reparos, manutencéo e substituicdo de componentes, avaliando qual
a frequéncia dessas ocorréncias, e também resultados de testes de confiabilidade
e durabilidade do produto a longo prazo.

° Inputs do cliente: este tépico consiste em usar as experiéncias e
expectativas de futuros e atuais clientes para desenvolver medidas, como forma
de melhorar e aperfeicoar a qualidade e desempenho do produto, e atender as
necessidades do cliente em relacdo ao produto e custo de producéo.

° Objetivos de projeto: os objetivos de projeto sdo todos os dados
levantados e descritos no VOC transformados em objetivos de projeto
mensuraveis. A definicdo exata ird assegurar que as necessidades do cliente
sejam atendidas dentro de sua expectativa e viabilidade de aquisigéo.

° Metas de confiabilidade e de qualidade: as metas de confiabilidade
serdo estabelecidas e baseadas nos desejos e expectativa do cliente, e no seu
"benchmark”. Desta maneira 0 programa tera como proposito garantir o
cumprimento das expectativas do cliente, dentro do plano de qualidade e garantia
de produto.

° Lista Preliminar de materiais: deve-se estabelecer uma lista
preliminar de materiais baseado nas premissas do produto/processo Vvisto
anteriormente, e inclusdo de uma relacdo antecipada de subcontrato. A definicdo
dessa lista, auxilia no mapeamento de fornecedores e das dificuldades de
fornecimento de algum item subcontratado.

° Fluxograma preliminar do processo: o processo de manufatura
antecipado devera ser descrito usando como base um fluxograma de processo
desenvolvido a partir de uma lista preliminar de materiais e premissas do
processo/produto.

° Lista preliminar de caracteristicas especiais: as caracteristicas
especiais devem ser desenvolvidas levando em conta a analise dos "inputs"
pertinentes as necessidades e expectativas do cliente, as premissas do produto,
em normas relacionadas e requisitos de clientes, nas metas e requisitos de

qualidade e confiabilidade e em FMEA'’s de itens similares.
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° Plano de garantia do produto: o plano de garantia deve ser
desenvolvido de forma que atenda as necessidades e expectativas dos clientes.
Ele tem a funcdo de traduzir, os objetivos em requisitos de projetos. E uma parte
significativa do plano de qualidade, portanto € de extrema importancia considerar
requisitos de engenharia e de processo, esbocar 0s requisitos do programa,
identificar metas e ou requisitos de confiabilidade, durabilidade e sua
distribuicdo/alocacdo, avaliagdo da cadeia de logistica, bem como, analise do
FMEA para que o plano de garantia possa atender de fato as necessidades do
cliente.

° Suporte da geréncia: para o sucesso do plano de qualidade, é de
extrema importancia a participagdo e suporte dos gestores. As reunides de
planejamento da qualidade do produto, devem ser realizadas junto dos gestores, e
0s mesmos devem ser atualizados na conclusdo de cada etapa. Desta forma
também, destaca-se a importancia de documentar as etapas realizadas, para

facilitar a demonstracdo de dados quando necessario.
2.17.1.2 Fase 2: projeto e desenvolvimento do produto

Nesta segunda fase do processo serdo discutidos os elementos do
processo de planejamento e suas caracteristicas desenvolvidas proximo a fase
final, desde modo, destaca-se a importancia de considerar todos os fatores de
projeto, conforme a Figura 14, onde pode-se verificar todas as etapas abordadas
(MAE, 1994).



Figura 14 - llustracdo da 22 fase no cronograma do APQP

Conceito/Inicio/
Aprovacio
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PLANEJAMENTO

PROJETO E DESENVDLVIHIENTO DO PROCESSO

I] VALIDAGAO DO PRDDUTO E PROCESSO

>

Il PRODUGAO

ANALISE DE RETROALIMENTAGAO E AGAO CORRETIVA

Planejar e definir o programa

Verificacio do projeto e
desenvolvimento do processo

Verificacéo do projeto e
desenvolvimento do produto

Fonte: Adaptado de MAE, 1994.

Validagdo do produto e
processo

Anglise de retroalimentacéo e

acao corretiva

MAE (1994), aponta que as etapas incluem a constru¢cdo do protétipo,

para validar se o produto ou servico atende os objetivos determinados pelo VOC.

Um projeto viavel deve atingir volumes e programacao da producdo compativel

com o0s requisitos da engenharia, custos, e de demanda.

Nesta segunda fase tem-se como objetivo principal, garantir uma ampla

revisdo critica dos requisitos da engenharia, bem como, demais informacdes

técnicas, e realizar mais uma analise de viabilidade referente a possiveis

problemas de manufatura que poderéo ocorrer durante o processo de producao.



57

Quadro 6 - Saidas por atividades responsaveis pelo projeto, relacionadas 22 fase do APQP.
OUTPUTS por atividade de
responsabilidade de projeto (Saidas)

DFMEA (Anélise de Modo e Efeito de
Falha do Projeto).

INPUTS (Entradas)

Objetivo do produto.

Metas de confiabilidade e PFMEA (Analise do Modo e Efeito de
qualidade Falha do Processo).
Projeto para Manufaturabilidade e

Lista preliminar de materiais.
montagem.

Fluxograma preliminar de
processo

Lista preliminar de caracteristicas
especiais de produto e Analise critica de projeto.
processos.

Verificagcdo do projeto.

Construcao de prototipo (plano de

Plano de garantia do cliente
controle).

Desenhos de engenharia (dados

Suporte da geréncia mateméticos).

Especificacdo de engenharia.

Especificacdo de material.

AlteracOes de desenhos e
especificacoes

Fonte: Adaptado de MAE, 1994,

Conforme dito anteriormente as saidas de cada etapa serdo as entradas
da etapa subsequente, deste modo a fase 2 inicia apdés o suporte da geréncia,
conforme Quadro 6.

Quadro 7 - Saidas por equipe de planejamento da qualidade do produto, relacionadas 22 fase do
APQP

OUTPUTS por equipe de planejamento da
gualidade do produto (Saidas)
Requisitos para novos equipamentos, ferramental

e instalacdes.

Caracteristicas especiais de produto e de
processo.

Requisitos para meios de medi¢cao/equipamentos
de teste.

Comprometimento de viabilidade da equipe &
suporte da geréncia.

Fonte: Adaptado de MAE, 1994,
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O Quadro 7, apresenta os outputs da 22 fase, referente ao planejamento
da qualidade do produto pela equipe, desta maneira seguem as descricoes (MAE
,1994):

° DFMEA: é uma técnica analitica disciplinada que avalia a
probabilidade de falhas bem como o efeito de tal falha, que analisa o projeto do
produto evidenciando através do RPN. O DFMEA é considerado um documento
vivo que percorre todo o desenvolvimento do processo, sofrendo atualizagbes
constantes de acordo com a identificagcdo de alteracbes, para garantir sua
eficiéncia no desenvolvimento do projeto de produto. No DFMEA séao analisadas
todas as especificacdes e caracteristicas do produto, para prever possiveis falhas
e trata-las antes mesmo que ocorram. O RPN possibilita tratativas de melhoria
continua, e elenca a¢des mais urgentes e importantes.

° Projeto para Manufaturabilidade e montagem: trata-se de um
processo da engenharia simultdnea que faz ligacdo entre o projeto, a
manufaturabilidade, e a montagem final do equipamento, com o intuito de otimizar
0 processo. Esta etapa ndo segue nenhuma linha de metodologia, porém a equipe
ira definir a melhor forma de gerenciamento das necessidades, conforme os
requisitos de projeto. Para esta etapa € importante considerar tolerancias
dimensionais do produto, requisitos de desempenho, ajustes de processo,
manuseio de material, além disto dependendo do projeto e complexidade, outros
procedimentos e normas governamentais poderdo ser exigidos para evolucao do
cronograma.

° Verificacdo do projeto: refere-se a revisdo e avaliagcdo constante do
projeto do produto desenvolvido, para acompanhar se o mesmo esta atendendo
0s objetivos especificos e determinacdo técnica especificadas em desenho e
documentos complementares para qualificacdo do equipamento, bem como
etapas concluidas.

° Andlise critica de projetos: trata-se de uma série de verificacbes, e
inspecbes da engenharia, com o intuito de evitar problemas e mal-entendidos,
oferecendo monitoramento e o progresso, relatados a geréncia nas reunifes
programadas lideradas pela engenharia de projeto, e demais areas afetadas. As
verificacOes estdo além de uma simples verificacdo da engenharia, pois exigem

uma avaliagdo mais completa de todos os detalhes componentes da evolucdo do
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mesmo, como por exemplo: requisitos de projeto e confianga no produto, ciclos de
rendimentos e teste de bancada, DFMEA, analise critica de projeto, resultado de
delineamento de experimentos, falhas de testes, etc. Sua principal funcdo é
acompanhar a evolucdo do projeto em todos seus complementos e criagdes. A
validagdo do produto e processo somente poderé ser definida claramente através
de planejamento predefinido e relatérios de testes. Todos os dados possiveis
deverdo ser considerados nessa avaliagdo para que seja abrangente em todas as
informacdes contidas no escopo.

° Construcdo de protétipo (Plano de Controle): plano de controle é
definido levando como base sistemas de medicOes tridimensionais, testes
funcionais, simulacbes de materiais, e seu uso, que sao criados no
desenvolvimento de um protétipo para analise técnica e detalhada do produto. Faz
se necessario a utilizacao de uma lista de verificacdo que auxiliara na aplicacéo do
plano de controle que sera o diferencial para alcancar as especificacdes do
escopo do projeto, comunicando desvios e alteragcbes de curso, evitando
insatisfacdo do cliente em relacao ao produto solicitado.

° Desenhos da engenharia: servem como parametro, e base oficial
para desenvolvimento do produto solicitado pelo cliente ou fornecedor. A
responsabilidade da equipe é toda voltada para a interpretacdo e obediéncia as
informacdes dispostas no desenho fornecido, que devem conter o maior namero
de informacdes possiveis par que ndo fiqgue nenhuma duavida. Todas as
informacdes desse documento compdem o plano de controle e caso nao tenham
todas as informacdes, propbe-se a participacdo do cliente na definicdo desse
procedimento de construcéo técnica do produto. Essa avaliagdo ocorre na primeira
fase do APQP, onde a equipe multidisciplinar retne-se para avaliar a viabilidade
de fabricacdo do produto, seguindo documentos técnicos para coleta de
informacdes e propondo, caso seja necessario, alteracdes do mesmo ao cliente. E
importante avaliar se as informacfes do desenho séo suficientes para montar um
“layout” dimensional das pegas.

° Especificacdes da engenharia: uma analise critica detalhada garante
gue o desenvolvimento ndo apresentard grandes dificuldades apds seu inicio. As
especificacdes da engenharia englobam detalhes técnicos, testes, a quantidade
de amostras necesséarias para a validacdo do processo, e a frequéncia das

verificagbes, bem como, os critérios de aceitacdo. Os fatores que afetam os
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resultados deverdo estar claros para ambas as partes envolvidas no
desenvolvimento, seja o fabricante bem como o consumidor.

° Especificacdes de material: este topico complementa uma importante
informacao que deve conter o produto, desta forma deve ser incluso informacdes
no plano de controle relacionadas ao material, suas caracteristicas especificas,
composi¢cdo, manuseio e estocagem, evitando de todas as formas, trocas ou
substituicao por falta de informacdes coerentes sobre o mesmo.

° Alteracdo de desenhos e especificagbes: toda e qualquer
necessidade de alteracdo, seja de produto ou procedimento, deve ser
imediatamente comunicada a equipe bem como o cliente, para que o material
substituto seja compativel e apresente um resultado igual, ou melhor, no
desempenho de sua aplicacao.

° Requisitos para novos equipamentos, ferramental e instalagbes: O
DFMEA, Plano de Garantia do Produto e/ou Revisdes de Projeto podem identificar
Nnovos requisitos para equipamentos e instalagdes. Caso surja esta necessidade
devera garantir a eficacia do resultado esperado dentro do prazo e qualidade do
produto. A aquisicdo dos mesmos devera ser entregues e instalados dentro do
periodo estipulado no cronograma, garantindo total funcionalidade e qualidade
para utilizacao.

° Caracteristicas especiais de produto e processo: esta etapa a equipe
identificou caracteristicas preliminares do processo e produto, resultantes da
compreensdo da VOC, e que é levado em conta na definicdo do produto e
processo de manufatura do produto. Nesta etapa é importante garantir que a
equipe de desenvolvimento tem posse dessas caracteristicas especiais e que as
mesmas foram devidamente registradas.

° Requisitos para meios de medicao/equipamentos de testes: os meios
de medicao deverao ser identificados nessa etapa, obedecendo as caracteristicas
do produto, onde que caso houver necessidade de compra, 0 mesmo precisa ser
entregue devidamente calibrado dentro do periodo estipulado em cronograma;

° Comprometimento de viabilidade e suporte da geréncia: Nesta etapa,
a equipe de Planejamento da Qualidade do Produto devera avaliar a viabilidade do
projeto proposto. Deve estar claro o envolvimento de todas as areas nesta
fabricacdo, envolvendo custos, pessoas, prazos e qualidade exigida. A equipe de

desenvolvimento do projeto deverd garantir que o produto possa ser
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manufaturado, montado, embalado e entregue na quantidade certa e no tempo
certo, a um custo aceitavel pelo cliente. Essa analise de viabilidade precisa ser
documentada e assinada pelos responsaveis para que figue o registro caso

houver necessidade de revisao.
2.17.1.3 Fase 3: projeto e desenvolvimento do processo

Na terceira fase, o foco principal da equipe do APQP, é o projeto do
produto, detalhes técnicos da producdo e finalizacdo, o desenvolvimento do
processo de fabricacdo, de forma a assegurar a fidelidade, e qualidade. Conforme
Figura 15, pode-se observar a abrangéncia desta fase, todo o periodo
compreendido entre o desenvolvimento do protétipo e o inicio da validacdo do

mesmao.

Figura 15 - llustracéo da 32 fase no cronograma do APQP

Conceito/Inicio/
Aprovacéo

Aprovacio do
programa
I Protétipo Piloto Lancamento

PLANEJAMENTO >

|] PLANEJAMENTO

| >
PROJETO E DESENVDLVIMENTD DO
PRODUTO

||| PROJETO E DESENVDLVIMENTO DO PROCESSO

||| VALIDAGAO DO PRDDUTO E PROCESSO

|] PRODUGAO

|] ANALISE DE RETROALIMENTAGAO E ACAO CORRETIVA

Planejar e definir o programa Verificacdo do projeto e Andlise de retroalimentacéo e
desenvolvimento do processo acHo corretiva

Verificacdo do projeto e Validagio do produto &
desenvolvimento do produto processo

Fonte: Adaptado de MAE, 1994.

A terceira fase discute as principais caracteristicas pra desenvolver um
sistema de manufatura e seus respectivos planos de controle para obter a
gualidade esperada do produto. A finalizacdo positiva das etapas anteriores ira
determinar o sucesso desta etapa, que idealiza assegurar o desenvolvimento

completo de um sistema efetivo de manufatura. O sistema de manufatura deve
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garantir que os requisitos, necessidades e expectativas do cliente sejam atingidas

conforme o Quadro 8.

Quadro 8 - Inputs e Outputs da 32 Fase do APQP

INPUTS (Entradas)

OUTPUTS por atividade de
responsabilidade de projeto

(Saidas)
DFMEA. PadrGes de embalagem.
PEMEA. Analise critica do sistema de

qualidade do produto/processo.

Projeto para Manufaturabilidade e
montagem.

Fluxograma de processo.

Verificagdo do projeto.

Layout das instalagoes.

Andlise critica de projeto.

Matriz de caracteristicas.

Construcao de protoétipo (plano de
controle).

PFMEA.

Desenhos de engenharia (dados
matematicos).

Plano de controle de pré-
langamento.

Especificacdo de engenharia.

Instrucdes de processos.

Especificacdo de material.

Plano de analise de medicéao.

Alteracdes de desenhos e
especificacoes.

Plano preliminar de estudo da
capabilidade do processo.

Requisitos para novos equipamentos,
ferramental e instalacdes.

Caracteristicas especiais de produto e
de processo.

Requisitos para meios de
medicao/equipamentos de teste.

Comprometimento de viabilidade da
equipe & suporte da geréncia.

Especificacbes de embalagens.

Suporte da geréncia.

Fonte: Adaptado de MAE, 1994,

De acordo com o detalhamento das particularidades das entradas e
saidas da 32 fase, as mesmas serdo descritas abaixo, juntamente com a

conceitualizacéo, de acordo com (MAE, 1994):

° Padrées de embalagem: normalmente o cliente possui uma
embalagem padrdo para o produto que garanta a sua integridade. Caso nédo
houver nenhuma embalagem, se faz necessario projetar uma embalagem dentro
dos padrbes aceitaveis pelo cliente e que garanta a qualidade e integridade do

produto até a hora do uso.
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° Analise critica do sistema de qualidade do processo e produto: nessa
etapa o plano de controle de manufatura deverd estar definido. Disto isto, é
indispensavel o acompanhamento da manufatura do produto, para atualizacéo de
todas as possiveis variacées do processo e inclui-las no plano de controle. Esta é
a oportunidade para a equipe melhorar o sistema de qualidade existente baseado
no "input" do cliente, com a utilizacdo de um plano de melhoria continua ao
desenvolvimento, proporcionando ganho e encurtamento de prazos. A lista de
verificacdo da qualidade do produto poderéa ser utilizada para ajudar na avaliacéo,
coleta de dados e nos registros das alteracdes encontradas.

° Fluxograma do processo: é uma representacao esquematica do fluxo
atual, ou proposto do processo, usado para analisar as fontes de variacdo de
magquinas, materiais, métodos e méo de obra do inicio ao fim. O fluxograma ajuda
a analisar o processo como um todo, auxiliando a equipe a direcionar o foco sobre
0 processo ao conduzir o PFMEA e idealizar o plano de controle, para registro de
alteracoes e possibilidades de melhoria.

° Layout das instalacbes: este topico desenvolve e analisa a
adequacao do layout criticamente, bem como a disposi¢cao de pontos de inspecéao,
cartas de controle, e aplicacao de recursos visuais, areas de retrabalho interinas, e
de estocagem de material ndo-conforme. A correta definicdo do layout facilita todo
0 processo de manufatura, melhor desempenho da producdo e ajuste de
informacdes no decorrer do mesmo.

° Matriz de caracteristicas: a matriz de caracteristicas € um método
analitico recomendado para mostrar a relagdo entre os parametros do processo e
as células de producédo no chao de fabrica.

° PFMEA: é uma ferramenta de analise do modo e efeito de falha, que
analisa e revisa disciplinadamente novos/revisados processos, com o intuito de
antecipar, resolver ou monitorar problemas em potencial do produto. O PFMEA é
um documento vivo e necessita ser analisado constantemente, sendo criticamente
atualizado para que se descubra novos modos de falha. Sua forma de controle
estd focada no RPN identificado, ap6s analise de todas as etapas de fabricacéo,
gue exigirdo uma atencdo a melhoria das mesmas de acordo com o maior
namero, ou seja, atacar de forma decrescente ocasionando sua reducdo e

melhoria do processo.
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° Plano de controle de pré-lancamento: o plano de controle contempla
todas as informacdes relacionadas a dimensional, especificacbes técnicas,
ensaios, testes do protoétipo e que servem de base para controle da qualidade do
produto. O proposito é conter ndo-conformidades em potencial durante ou antes
da producéo inicial. O plano de inspe¢bes com maior frequéncia, plano de
auditoria e avaliacOes estatisticas de dados para acompanhamento e aplicacédo de
um plano de melhoria constante.

° Instrucéo do processo: as I.T (Instrucbes de Trabalho) devem conter
todas as informacdes possiveis, sendo claras e de facil entendimento. A aplicacao
de PFMEA, plano de controle, desenhos, especificacdes técnicas, fluxograma de
processo, e demais procedimentos que possibilitem um andamento normal na
fabricacdo do produto. A instrucdo de processos devera conter inclusive tempos
de maquina, tempo de ciclo e disponibilidade de maquinas disponiveis a
supervisores e operadores, em chao de fabrica.

° Plano de analise dos sistemas de medicéo: devem ser desenvolvidos
planos que realizem a analise dos sistemas de medicao requeridos, utilizando do
meétodo de MSA (Anélise do Sistema de Medicao), assegurando a repetitividade e
linearidade de pecas e dispositivos utilizados na manufatura do mesmo, através
da anélise de medidas e tolerancias especificadas em desenho ou normas
técnicas.

° Plano de estudo preliminar da capabilidade do processo: é
importante que a equipe componente e gestora do sistema APQP faca a analise e
verificacdo da capabilidade do processo, para identificar causas comuns e
especiais de variacado, permitindo acompanhamento e estabilidade para o mesmo,
ou seja, definir as condicbes de fabricacdo de acordo com equipamentos,
maquinas e estrutura fabril disponivel na organizacdo. Apos validacdo e registro
da capabilidade de processo havera a confirmacdo de que isso € possivel e
assume-se o compromisso com o cliente que, dentro de um cronograma basico,
precisara ser atendido satisfazendo as necessidades de custo, qualidade e prazo
de entrega do produto final.

° Especificacbes de embalagem:. nesta etapa é desenvolvida uma
embalagem individual para o produto. Para desenvolvimento da mesma é
importante considerar os critérios do cliente, normas de protecéo (quando houver),

e o0 custo detalhado no orgcamento, na primeira etapa, a especificacdo de
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embalagens exige um estudo em que devera ser contemplado algumas condi¢cdes
para que o produto seja entregue em condigbes normais de qualidade e
integridade fisica do mesmo.

° Suporte da geréncia: € importante que a equipe de planejamento da
qualidade do produto, realize a analise critica do projeto, todo desenvolvimento
deve ter o suporte da geréncia, principalmente para as tomadas de decisfes e em
relacdo a definicdo especifica do produto. A troca de informagfes e constante
atualizacdo de dados € de grande importancia para que o acompanhamento do
projeto seja visto dentro de sua gradual evolugéo e construcao.

2.17.1.4 Fase 4: validacdo do produto e processo

A quarta fase aborda os principais requisitos para a validacdo do projeto
através da corrida piloto de producdo. Durante esse processo a equipe de
planejamento da qualidade do produto, devera certificar-se de que o plano de
controle e fluxo de processos esta sendo seguido, desta maneira assegurar que
os produtos estejam atendendo os requisitos do cliente. Variacdes de processo ja
devem ser identificadas nesta fase, para que acdes sejam tomadas antes mesmo
de iniciar a producédo efetiva. A Figura 16, ilustra o andamento da 42 fase do
projeto, onde abrange as etapas compreendidas entre a validagdo do prototipo e a

aprovacao do produto para envio ao cliente (MAE, 1994).
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Figura 16 - 4° fase do APQP

Conceito/Inicio/

Aprovacéao
Aprovacfo do
programa N )

I Protohpo Piloto Lancamento
Il PLANEJAMENTO PLANEJAMENTO >

|

PROJETO E DES ENVOLVIM ENTO DO
PRODUTU
|]| PROJETO E DESEWDLVIHIEHTO DO PROCESSO
||| VALIDACAO DO PRDDUTG E PROCESSO
Il PRODUGAO
|] ANALISE DE RETROALIMENTAGAO E ACAO CORRETIVA
Flanejar e definir o programa Verificagdo do projeto e Anglise de retroalimentacéo e
desenvolvimento do processo acéo corretiva
Verificacio do projeto e Validacdo do produto e
desenvolvimento do produto Processo

Fonte: Adaptado de MAE, 1994.

Considerando que a quarta fase esta diretamente voltada a validacdo do
produto e seu processo de manufatura, as entradas e saidas da mesma estao

dispostas conforme o Quadro 9.
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Quadro 9 - Inputs e Outputs da 4° fase do APQP
INPUTS (Entradas) OUTPUTS (Saidas)

Padrbes de embalagem. Corrida piloto de producéo.

Andlise critica do sistema de

qualidade do produto/processo. Avaliacao do sistema de producgéo.

Fluxograma de processo. Estudo preliminar de capabilidade do

processo.

Layout das instalacdes Aprovacao de pecas de producéo.

Matriz de caracteristicas Teste de validacdo da producéo.
PFMEA. Avaliacdo de embalagens.

Plano de controle de pré-

Plano de controle de producéo.
langamento.

Aprovacéao do planejamento e suporte

Instrucdes de processos. 30
¢ P da geréncia.

Plano de analise de medicéo.

Plano preliminar de estudo da
capabilidade do processo.

Especificacdes de embalagens.
Suporte da geréncia

Fonte: Adaptado de MAE, 1994,

De acordo com o avanco das etapas, e do desenvolvimento, as pesquisas
e analises de viabilidade técnica de fabricacdo deverdo estar praticamente
concluidas. Desta maneira os outputs e inputs serdo descritos e correlacionados a
seguir (MAE, 1994):

° Corrida piloto de producéo: a corrida piloto de producao é utilizada
para estudar preliminarmente a capabilidade do processo, avaliar o sistema de
medicao, viabilidade final, revisar o processo, testar a validacdo, e aprovacao da
peca, e embalagem, bem como o planejamento da qualidade. Deste modo a
validacdo da efetividade do processo de manufatura comeca com a corrida piloto
de producdo, que deve ser conduzida usando ferramental de producéo,
equipamentos, meio-ambiente, instalacbes e de ciclo de tempo. A quantidade
minima de producdo e normalmente estabelecida pelo cliente, mas pode ser
alterada pela equipe.

° Avaliacdo dos sistemas de medicdo: deve ser feita durante a corrida
piloto de produgéo, para validacéo da eficiéncia do sistema de medi¢cao proposto.

E realizada através de dispositivos e métodos de medicdo anteriormente
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especificados, desta maneira sera feita a analise das caracteristicas e cotas
especificadas em desenho, verificando a eficiéncia da medicdo conforme o que
esta previsto no plano de controle.

° Estudo preliminar da capabilidade do processo: devem ser
desenvolvidos a partir das caracteristicas determinadas no plano de controle. O
estudo fornece uma avaliacdo das condicbes atuais do processo, e da
confiabilidade nas tomadas de decis@o necessarias, relacionadas ao mesmo.

° Aprovacao de peca de producdo: o objetivo da aprovacéo da peca
de producdo é validar que os produtos feitos de acordo com 0s processos e
ferramentas de producao, atendam aos requisitos da engenharia.

° Testes de validacdo da producédo: os testes de validacdo de
producéo, se referem aos testes de engenharia, que validam que os produtos sao
feitos seguindo os processos e as ferramentas de producéo, para que atinjam 0s
padrdes estabelecidos pela engenharia.

° Avaliacdo de embalagem: todos os testes de embarque e métodos
de testes, devem avaliar a protecao do produto contra danos durante o transporte,
e outros fatores adversos do ambiente. A embalagem especificada pelo cliente
nao exclui a participacdo da equipe em avaliar os métodos de embalagem, a
mesma deve garantir a integridade do produto até o consumidor final.

° Plano de controle da producéo: € o registro de todos os métodos de
producdo adotados na fabricacdo do produto ou desenvolvimento dos processos.
Trata-se de um documento vivo e deve ser atualizado frequentemente para
analise de oportunidades de melhoria.

° Aprovacdo do planejamento da qualidade e suporte da geréncia: a
equipe de planejamento da qualidade do produto deve garantir que todos os fluxos
de processo e planos de controle estejam sendo seguidos e respeitados para a
eficacia da producado. Para isso convém realizar uma analise critica dos locais de
manufatura, verificando a utilizacdo das instrucdes de processo e sistemas de
medicdo adequados, para entdo redigir uma avaliacao formal para apresentacéo a
geréncia, assegurando que o processo de manufatura esta seguindo o que foi
definido no planejamento.

° Chegando ao final da penultima fase, observa-se que o suporte da
geréncia é indispensavel para o bom desempenho da producédo, assegurando que

todos os processos saiam da forma planejada, tendo engajamento em todos as
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areas do projeto, desde definicdo dos processos, analise e apresentacdo de
contas, investimentos e faturamento da organizacédo, proporcionando dessa forma,
a viabilidade de novos investimentos de acordo com o resultado positivo

encontrado.
2.17.1.5 Fase 5: retroalimentacéo, validacéo e acao corretiva

Nesta quinta fase, o planejamento da qualidade n&o termina somente com
a validacdo do processo e a instalagcdo, € um estagio de manufatura do
componente onde o resultado pode ser avaliado quando todas as causas comuns
e especiais de variagdo se apresentam, momento em que sera feita a
retroalimentacdo, validacdo e aplicagdo de acdes corretivas caso sejam
necessarias para que a eficacia dos processos e qualidade do produto seja
completa, sendo realizada uma analise de efetividade de acordo com o plano de
controle do item. A disposicdo desta ultima fase esta sendo ilustrada na Figura 17

(MAE, 1994).

Figura 17 - 5° fase do APQP

Conceito/Iniciof
Aprovacéo

Aprovacao do
programa _ )
I Prototipo Piloto Lancamento

I PLANEJAMENTO PLANEJAMENTO >
|
PROJETO E DESENVOLVIMENTO DO
PRODUTO

|]‘ PROJETO E DESENVOLVIMENTO DO PROCESSO

||| VALIDAGAO DO PRODUTO E PROCESSO

|] PRODUGAO

|] ANALISE DE RETROALIMENTAGAO E AGAO CORRETIVA

Planejar e definir o programa Verificacio do projeto e Andlise de retroalimentacéo e
desenvolvimento do processo acdo corretiva

Verificagde do projeto e Validagdo do produto e
desenvalvimento do produto processo

Fonte: Adaptado de MAE, 1994.

Sabendo que esta Ultima fase do plano de qualidade estd diretamente

associada a aprovacdo do processo, as entradas e saidas estdo dispostas
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conforme Quadro 10, que estdo associadas as etapas de envio das amostras, e
avaliacdo da satisfacdo do cliente, bem como o acompanhamento do processo
apos lancamento do produto (MAE, 1994).

Quadro 10 - Inputs e Outputs da 52 Fase do APQP

INPUTS (Entradas) OUTPUTS (Saidas)

Corrida piloto de producdo. |Variacao reduzida.

Avaliacéo do sistema de

producéo Satisfacao do cliente.

Estudo preliminar de Entrega e assisténcia
capabilidade do processo. técnica.

Aprovacao de pecas de
producao.

Teste de validacao da
producéo.

Avaliacdo de embalagens.

Plano de controle de
producéo.

Aprovacédo do planejamento
e suporte da geréncia.

Fonte: Adaptado de MAE, 1994,

Conforme MAE (1994) séo detalhados os principais conceitos das etapas

seguidas na 52 e Ultima fase:

° Variacdo reduzida: Nesta etapa deverdo ser usadas cartas de
controle, técnicas de estatisticas como ferramentas para identificar a variacdo do
processo, com isso analise e acdes corretivas devem ser usadas para reduzi-la,
de forma que possam ser tomadas acdes corretivas e de melhoria necessérias
para garantir a capabilidade do processo.

° Satisfacdo do cliente: nesta etapa é importante avaliar a satisfacao
do cliente, atividades detalhadas de planejamento e capabilidade demonstrada de
processo de um produto ou servico nem sempre garantem a satisfagéo do cliente,
e isso nao pode ser feito somente garantindo que o produto tenha sido entregue
em acordo com as especificacbes detalhadas no projeto. Para efetivamente
garantir a satisfacdo do cliente, & importante mostrar receptividade e proatividade

em casos de necessidade de alteragbes para correcdo ou ajuste do projeto. €
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importante que o fornecedor demonstre empenho em resolver o problema do
cliente.

° Entrega e assisténcia técnica: o estagio de entrega e assisténcia
técnica de planejamento da qualidade mantém a parceria, e confianca do
fornecedor/cliente em relacdo a solugdo de problemas e melhoria continua. As
operacdes de substituicbes de pecas e assisténcia técnica favorecem uma
satisfacdo sobre os resultados do produto, e sempre merecem a mesma
consideracdo no que se refere a qualidade, custo e entrega. Falhas para corrigir
um problema na primeira vez sempre prejudica a reputacédo do fornecedor e a
parceria do cliente. E importante que ambos oucam a voz do cliente. A experiéncia
obtida neste estigio fornece ao cliente e ao fornecedor o conhecimento
necessario para recomendar reducdes de preco conseguidas pela reducdo do
processo, inventario e custos de qualidade e fornecer o componente ou sistema

certo para a proximo produto.
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3 METODOLOGIA

A metodologia € a escolha de procedimentos sistematicos para a
descricao e explicacdo detalhada de todos os fenémenos, e acdes a desenvolver
durante as realizacOes de observacgOes da delimitacdo do problema, de modo a
interpreta-las com base nas relacdes encontradas, permitindo alcancar os
objetivos especificos, tracando o caminho a ser seguido, obtendo o objetivo e
resultado esperado (LAKATOS E MARCONI, 2003).

Segundo Fonseca (2002), a metodologia € a explicacdo detalhada de toda
acao a ser desenvolvida durante o trabalho de pesquisa, envolvendo a escolha do
espaco de pesquisa, do grupo, estabelecendo critérios de amostragem, e
construcéo de estratégias para entrar em campo, de modo a definir instrumentos e

procedimentos para a analise dos dados.
3.1 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

A pesquisa é de fundamental importancia no decorrer da profissdo de um
engenheiro de producdo. Sabe-se que esta constitui formacdo de conhecimento,
auxiliando o profissional a integrar de assuntos de forma cientifica, agregando
para sua profissdo em forma de experiéncia e desenvolvendo habilidades e

competéncias.

Segundo Fonseca (2002), a pesquisa acado instiga a participacéo
planejada do pesquisador na situacdo problemética a ser investigada, o processo
envolve o planejamento, o diagndstico, a acdo, a observacdo e a reflexdo, num
ciclo permanente, onde as realidades observadas séo utilizadas para a acao dos

elementos envolvidos na pesquisa.

Para Bernardes, Juanior e Nakano (2019), a pesquisa acdo envolve a
participacdo estreita entre o0 pesquisador na situacdo problematica a ser
investigada, com a acdo e ou resolucdo do problema coletivo, de modo
cooperativo ou participativo, envolvendo planejamento, diagndstico, acéo,
observacdo e a reflexdo, proporcionando chegar a algum resultado pratico. E o
modelo de pesquisa que busca a informacdo diretamente com o cliente,

acompanhando o servico prestado.
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3.2 ABORDAGEM DA PESQUISA

Trata-se de um estudo descritivo exploratério e de carater qualitativo, que

foi realizado na empresa Cold ar condicionado automotivo.

De acordo com Gil (2002), existem duas maneiras de abordar o problema,
de maneira quantitativa e a qualitativa, ou até mesmo com a combinagdo de
ambas, podendo-se obter resultados aprofundados e abrangentes. Desta maneira

as mesmas serao conceitualizadas a seqguir:

o Quantitativa: Considera-se que todas as variaveis podem ser quantificadas,
apresentando numeros, dados estatisticos, que comprovam os objetivos gerais da
pesquisa.

o Qualitativa: Considera uma relagéo dinamica entre o mundo real e o sujeito,
busca entender a motivacdo usando a interpretacdo dos acontecimentos e a
atribuicdo de significados aos mesmos. O ambiente natural é a fonte direta para
coleta de dados e o pesquisador é o instrumento-chave. E descritiva exploratdria,
nao utilizando numeros para mensuracdo, obtendo uma compreensdo mais
detalhada.

Diante disto, esta pesquisa se caracteriza por ordem qualitativa, pois
utiliza de entrevistas aos responsaveis, e a observacéo do processo de gestédo de
compras, voltada para desenvolvimento de fornecedores, fazendo levantamentos,

de forma a discutir solucbes em conjunto com as partes envolvidas.
3.3 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, tendo em vista que a empresa Cold ndo possui
banco de dados sobre o balanco da média de clientes atendidos mensalmente,
realizou-se o acompanhamento com base nas informacfes recolhidas do
Apéndice C, levando em conta os meses de junho a outubro, desde o inicio do
diagndstico, até a resolucdo do problema. Este acompanhamento primeiramente,
se deu de forma presencial, onde houve uma discussdo com o empreendedor,
para entender melhor como é realizado os atendimentos, conforme a 1° etapa da

Figura 19, e como citado anteriormente, sdo realizados a domicilio.
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Figura 18 — Gréfico da média de clientes atendidos mensalmente.
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

A partir dos dados coletados usando como base o Apéndice E, gerou-se o
grafico da Figura 18, onde pode-se identificar a variacdo, e movimentacdo dos
clientes mensalmente, vale destacar que quanto mais proximo de periodos

guentes, maior a procura pelos servi¢os da Cold.

A coleta das informacdes do processo do setor comercial foram feitas
conforme o dono da empresa conhece, o qual conduz de maneira informal com
base em seu conhecimento técnico, sem aplicar qualgquer metodologia para coleta

e controle.

Atualmente a prestacdo do servico ocorre de maneira visual, com troca e
analise das informacdes levando como base as especificacdes originais do
veiculo, sem desmontar o conjunto para se fazer o diagndstico, induzindo o erro,
pois somente a experiéncia e habilidade do profissional ndo sdo suficientes para a
constatacao do problema de forma correta e certa, a insuficiéncia de informacdes
para se tomar a decisdo, ou ter certeza de qual peca esta defeituosa, acarreta no
diagnostico equivocado do que precisa de reparo, ou seja qual item deve ser
comprado, e feito a manutencdo. O Quadro 11 ilustra um exemplo de como a

prestacao de servico acontece.
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Quadro 11 - Exemplo de como ocorre atualmente a prestagéo de servicos.

Marca | Modelo Ano Motor Peca a ser encomendada Peca correta Possivel causa

Conjunto Alteracéo da
embreagem, polia, | caracteristica original do
bobina do sistema.

Conjunto embreagem, polia,

Chevrolet | Celta Life [ 2008/08| 1.0 flex 5p bobina do comprossor Colla

Fonte: Autor, 2020.

Uma das grandes dificuldades encontrada, para que o diagndstico seja
feito com precisdo, geralmente acontece pois os carros sofrem diversas alteragbes
em suas caracteristicas originais de fabrica, ou seja muitas pecas sao trocadas
por paralelas ou até mesmo sofrendo adaptacdes, alterando as especificacdes
originais do sistema de climatizacdo do carro. Do mesmo modo que a analise do
sistema normalmente acontece visualmente, pela experiéncia e habilidade do
profissional, por vezes pela auto confianga do funcionario, e muitas vezes vem por
parte dos clientes, que néo dispde de deixar o veiculo para uma analise mais

minuciosa, com desmontagem do sistema para a correta e preciso diagnostico.

Com base no descrito até este capitulo, para ilustrar a sequéncia de
atividades de coleta de dados, para o desenvolvimento da pesquisa, foi elaborado
um fluxograma da coleta de dados conforme Figura 19, nele consta as etapas de

cada acéo.
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Figura 19 - Fluxograma da coleta de dados.

17 ETAPA - Entrevista com os

responsaveis, e 47 ETAPA - Realizar reuniao
acompanhamento do processo ) para explanar dados obtidos
de compras, para entender aos responsaveis.

melhor a situacéo.

1 1

2" ETAPA - Acompanhamento 5° ETAPA - Elaborar plano de
da encomenda/compra do acio.
item. .
3° ETAPA - Levantamento e 6° ETAPA- Acompanhar
analise das falhas do proCessQ |t processo a partir da aplicacéo
anterior. da nova proposta.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Neste contexto, a 1° etapa consistiu ha entrevista com 0s responsaveis do
processo de compras, onde buscou-se entender como todas as falhas, e variaveis
do processo tendem acontecer, levando como base um questionario com

perguntas feitas durante a entrevista, conforme Apéndice K.

Na 2° etapa ainda com o auxilio dos responsaveis, acompanhou-se de
gue maneira o0s itens sdo encomendados, levando em conta a ordem de
orcamento, onde estdo descritos as pecas a serem trocadas, e posteriormente a
ordem de servico que faz a abertura do chamado de manutencdo, conforme
Apéndice D e C respectivamente, juntamente conferindo e encomendando as
pecas, levando em conta o catalogo de pecas do fornecedor credenciado,

apresentado no Anexo C.

A 3° etapa consistiu no levantamento e andlise dos dados da etapa
anterior, apontando todas as variaveis e possiveis falhas encontradas neste
processo. A analise ocorreu de forma visual levando como base o Apéndice D,
gue se trata da ordem de orcamento, onde todas as informacdes sobre o cliente,

veiculo, problemas, e pecas a serem trocadas estdo destacadas. Vale relembrar
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gue a empresa nao possui qualguer método, ou procedimento padrdo para ser

feito este diagnostico, e posteriormente encomenda do item.

Apos a coleta e analise dos dados, a 4° etapa realizou-se uma reunido
com as partes interessadas, abordando todos as informacdes, e aspectos do
processo que foram observados, discutindo cada um deles, buscando possiveis

ideias de resolucao de problemas, e propondo a melhoria no processo.

A 5° etapa, ap0s a reunido, andlise e estudo dos dados, deu se 0 inicio a
elaboracdo e utilizagdo de um plano de acdo baseado na metodologia 5SW2H,
conforme o Apéndice H, onde o mesmo sera utilizado para fazer os apontamentos
e melhorias necesséarias que requer o processo, podendo ser utilizado para

gualquer outra acao de melhoria que a empresa necessite.

A 6° etapa consiste no acompanhamento apos a aplicacdo da nova
proposta, que esta representada na Figura 24, e explanada no tépico 4.

Figura 20 — Gréfico da meta de erro de compra.

Media de clientes atendidos

10

8

6

4

2 0.7 0,6 ! 11 14
0

Junho Julho Agosta Setembro Cutubro

m Clientes Erro de compra Ieta de emo

Fonte: Elaborado pelo ator, 2020.

A meta almejada pela empresa € de zerar a incidéncia de compras
erradas de itens, com isto aumentar o faturamento, eliminando estoques sem
necessidade, entregando os servicos dentro do prazo, conforme apontado na

Figura 20.
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3.4 DELINEAMENTOS DA PESQUISA

Deste modo, foram utilizadas como referéncia as cinco etapas, e dez
fases que foram necessérias para compor o APQP, com o objetivo de propor de
um sistema padréo para desenvolvimento de fornecedores e gestdo de compras
adequado em uma empresa de pequeno porte. O delineamento é intitulado como
a estrutura da pesquisa, onde sdo definidas as atividades a serem realizadas para
alcancar os objetivos do trabalho, desta maneira para ilustrar as atividades que
compdem o desenvolvimento desta pesquisa foi elaborada a Figura 21, que

compde todas as etapas utilizadas.

A utilizacdo desta metodologia dentro da empresa, influencia ndo somente
no departamento de compras, mas também em outras areas da empresa. A
sistematica proposta possibilita uma visdo ampla e clara do fluxo das informacdes,
onde cada processo e cada atividade dentro do cronograma tem um responsavel,

facilitando a comunicacao interna.



Figura 21 - Delineamento da pesquisa.

1. TEMA
Desenvalver uma proposta com
método padrac no desenvolvimento
de fornecedores e na gestao de
compras.

|
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3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS
ajidentificar variaveis de forma geral
que ocorrem no Setor compras da
empresa;
bidesenvolver a estruturacio do
método que a empresa possa utilizar

2. PROBLEMA

Praposicao de um mélodo padrao no

desenvalvimenta de formecedores e
alinhamento desse modelo a um sistema

controlado sobre as compras, podem contribuir
de forma a facilitar o trabalho
intermo & gestao de gastos e garantias de
servicos da organizacaa?

)

J. OBJETIVO GERAL
Fropor um método padrdo que servira para
agilizar, diminuir desperdicios, atrasos de
entrega, a fim de padronizar e

desenvolvimento de formecedores, e a
gestdo de compras de pecas de reposigdo
para a manutengdo de ar condicionado
autormotivo,

I

4. REVISAO DA LITERATURA
Qualidade; Gestao da qualidade;
Gestdo de processos; FMEA;, DMAIC,
POCA; Cadeia de  suprimentos;
Desenvolvimento  de  fornecedores;
Satisfacdo do cliente; Cualidade de
fornecedores; Engenharia do produto;
Engenharia do processo; Ferramentas
da gualidade; Gestao de materiais;
Logistica; PCP; APQF.

I

5. METODOLOGIA
Método: Pesquisa-acao.

para a gestao de compras;
clpadronizacdo  documentada do
processo & gestdo de compras, de
itens de reposicio para A&
manutengdo dos ar condicionados
automotivos,

|

6. APRESENTAGAO

E ANALISES DOS
RESULTADOS

proporcionar confiabilidade ao processo del——

6.1 APRESENTAGAO E ANALISE DOS
RESULTDOS

« Analise do sistema atual;

* Proposta do nove sistema;

« Definicao das efapas de cada fase do
APCQP;

1° Fase: Plangjamento.

2" Fase: Projeto e desenvolvimento,

3° Fase: Projeto e desenvolvimento do

processo.

47 Fase: Validagao do produto e processo.

5% Fase: Refroalimentacio, avaliagdo e

acao cometiva.

Abordagem: Qualitativa.
Objetivos: Descritiva
exploratoria.

|

7. APRESENTAGAO
DO TFC

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Com base no exposto e para ilustrar as atividades que compdem o
desenvolvimento desta pesquisa, a Figura 21 apresenta o delineamento da

pesquisa.
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3.5 MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

Esta secdo destina-se a indicacdo dos suprimentos e equipamentos
necessarios a realizacdo da pesquisa. Os recursos variam de acordo com o tipo

de pesquisa. Entre os recursos mais utilizados:
a) Catélogos de pecas;
b) Microsoft Office;
c) Equipamentos de registro;

d) Impressos para registro.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, serdo expostas as informagdes coletadas durante a
pesquisa realizada na empresa. Nesta fase busca-se, com base nas bibliografias
estudadas, apresentar as solugbes propostas para o problema de
desenvolvimento de fornecedores e gestdo de compras, no setor comercial
baseado no APQP.

A empresa alvo de estudo situa-se no municipio de Doutor Mauricio
Cardoso, regido do noroeste do estado do Rio Grande do Sul, com sede na
residéncia do empreendedor, onde seus atendimentos geralmente sdo feitos a

domicilio, atendendo também aos municipios vizinhos.

A organizacdo apresentou um cenario de desperdicios de matéria
comprada, tempo e dinheiro, relacionada a compra e a gestdo de estoques. A
mesma nao possui qualquer parametro, método ou ferramenta padrao, que faca a

otimizacao e controle destes processos na area comercial.

Atualmente, a empresa conta com um quadro de 2 funcionarios, sendo 0s
donos. A medida que a empresa cresce, maiores sio as demandas por seus
servicos, dito isto, € importante a padronizacdo de todos 0s seus processos, para

gue ocorram da forma mais alinhada possivel.

Ao iniciar a pesquisa na empresa alvo, identificou-se que, ndo ha falha no
desenvolvimento de novos fornecedores, justamente por que a organizacédo €
credenciada, e faz parte da rede autorizada do grupo FGB (Familia Glaciar Brasil),
onde o proprietario realizou o treinamento para atuar no ramo de ar condicionado
automotivo. Deste modo a organizacdo compra itens de reposicao diretamente de
fornecedores credenciados e autorizados pela Glaciar conforme Anexo D, ndo
havendo necessidade de possuir um desenvolvimento de fornecedores, ou realizar
procura das pecas em outros fornecedores. Porém na gestdo de compras
identificou-se a falha, proveniente da inexisténcia de um método estruturado, com

um fluxo de informacdes padréo para este processo de aquisicdo de novos itens.

Da mesma forma, na Figura 22, pode ser verificado um esboco do

fluxograma de funcionamento atual do processo de aquisicdo de itens de
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reposicao, onde foi realizado o acompanhamento da prestagéo de servico, desde

o contato do cliente, prestacao do servico, até a entrega do veiculo.

Figura 22 - Fluxograma do funcionamento atual

1. Etapa
Contato do
cliente,
recebimento do

l pedido.
2. Etapa
Feito o

orcamento.

|

3. Etapa
Encomendado o
item.

l

4. Etapa
Feita a
prestacao do

l sSenvico.

5. Etapa
Entrega do
veiculo.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

A 1° etapa é o contato do cliente, podendo ser presencialmente, ou nao,
onde o mesmo expBe a sua necessidade, e compartilha as informacfes

relacionadas ao seu veiculo.

Iniciando a 2° etapa, apds a constatacdo do problema, se repassa 0
orcamento ao cliente, de quais pecas serdo necessarias trocar, e quanto custa a

mao de obra do servico.

Na 3° etapa, com a permissdo de manutencdo do veiculo por parte do

cliente, é efetuada a compra das pecas orcadas, ndo sendo utilizado nenhum tipo
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de planilha ou procedimento padrdo, apenas feito o contato com o fornecedor via

WhatsApp, passando o codigo do item a ser comprado, conforme Figura 23.

Figura 23 — Print de tela, encomenda do item direto com o fornecedor credenciado Glaciar.
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LEONARDO - HDS PELOTAS

18 DE SETEMBRO DE 2020
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0 NAS'TUAS'MADS?!

MRECESS0 NAS TUAS A2
,(-F ﬁ

21 DE SETEMBRO DE 2020
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ferramentas
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Fonte: InformagBes de compra, 2020.

No fluxo atual, foram identificadas inumeras falhas relacionadas a falta de
analise da estrutura do ar condicionado, ndo havendo uma padronizacdo para o
estudo dessas informacfes, acarretando falhas de comunicacao, entre a empresa
e os fornecedores, pois ndo h& assertividade se o item a ser comprado realmente
€ o correto, deste modo a encomenda é realizada baseada somente no ano e
modelo do veiculo, sem ater as demais variaveis, logo acarreta na aquisicao
inadequada da peca. Identificou-se ainda a falta de um formulario que padronize e
facilite a coleta destas informacfes, servindo como apoio para a tomada de
decisdo, desta forma a assertividade seria maior, levando em conta que as
informacdes e dados coletados estariam armazenadas e destacadas de forma

clara e especifica, podendo tirar as duvidas antes da encomenda do item correto.
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A empresa busca constantemente aumentar sua area de atuagdo, e
demanda de producao, fidelizando e atraindo novos clientes. A estruturagdo da
gestdo de compras € indispensavel para atingir esta meta, desta forma, a
utilizacdo das ferramentas do SGQ, garantirdo e dardo suporte ao aumento do
padrdo de qualidade e garantia de seus servigos. Dito isto, a ferramenta eficaz
para este fim € o APQP, sendo bem gerida, estruturada, e implementada, permitird
a facil tomada de decisao, devido ao controle dos dados e informacfes que a
organizagao precisa para manter-se organizada, com seus processos uniformes e
eficientes, gerando desta forma o alcance das metas e objetivos tracados pela

organizagao.

5 SISTEMA PROPOSTO

ApOs realizagdo do estudo e andlise dos processos, o cenario atual
encontra-se com a necessidade de um gerenciamento eficaz, deste modo foi
elaborada uma proposta sisteméatica para o setor comercial, direcionado para a
desenvolvimento de fornecedores, e gestdo de compras, onde a ferramenta
definida para a otimizacdo da empresa Cold, € o APQP. A Figura 24 apresenta
fluxo do sistema proposto para gestdo de compras da empresa objeto da

pesquisa.



Figura 24 - Fluxograma do sistema proposto
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produto.
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

A proposta baseia-se na utilizacdo do método APQP, envolvendo a gestao
e o desenvolvimento, sendo auxiliado pela aplicacdo das ferramentas do SGQ,
gue garantirdo toda a qualidade e eficacia e evolugcdo da formalizacdo dos

processos do setor comercial.

O método APQP proposto, traz em sua concepc¢ao dez fases, divididas em
cinco etapas que contemplam ferramentas para avaliacdo da situacdo ou
ferramental, coleta de dados e informa¢des que possam auxiliar na tomada de
decisdo, dentro de um padrdo de conceitos e necessidades para um
desenvolvimento efetivo de ferramentas e processos produtivos que garantam de
certa forma a qualidade do produto final. Além da garantia do servico prestado
com um processo robusto, a utilizacdo deste método garante uma gestdo de

compras mais eficiente, pois todo o desenvolvimento de fornecedores e aquisicao
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de itens € monitorado e documentado, desde o momento em que ocorre a entrada

da ordem de servico até a entrega ao cliente.
5.1 PROPOSTA DE APLICACAO DE UM MODELO

A aplicacdo do sistema proposto sera seguida conforme a Figura 24, que
esta baseada na metodologia APQP. A estruturacdo de documentos que fazem
parte de todo o processo, desde a entrada de uma nova ordem de servico, até sua
finalizacdo e entrega ao cliente, estdo detalhados na sequéncia de todo o sistema,
sendo complementado como a representacéo de toda documentacao utilizada na

proposta, e que estado disponiveis para divulgacao.
5.1.1 12 Etapa: planejamento e definigdo estrutural

A seguir serdo descritas todas as fases do planejamento que foram
utilizadas para a implementac&o e controle da primeira etapa do APQP, bem como
a relacao de todos os documentos utilizados para esta implementacdo na empresa

alvo de estudo.
5.1.1.1 Estudo sobre a confiabilidade de produto

A empresa Cold, por ser uma representante da FGB necessita seguir e
atender uma série de itens e requisitos, porém além do que a FGB exige, apés
estudos, incluiu-se a esta série de itens e requisitos novos materiais que fazem
com que os procedimentos sejam mais eficientes, e que 0 processo garanta o
padrdo de qualidade diferenciada da organizacdo. Dito isto, 0S mesmos estao
apresentados e descritos conforme o Apéndice J, que lista uma série de
ferramentas necessarias, Apéndice L que faz uma relacdo minima de pecas
necessarias, e Apéndice M listando 0s equipamentos necessarios para a
prestacdo do servico. Estes documentos estdo sujeitos a revisdo, e alteracao

conforme a necessidade de aperfeicoamento da empresa e seus processos.
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5.1.2 22 Etapa: projeto e desenvolvimento do produto
5.1.2.1 Especificagao de material

Este tépico evidencia a exceléncia dos materiais utilizados na prestacao
de servico. Deste modo a empresa Cold trabalha apenas com fornecedores
qualificados, e credenciados FGB. O Anexo A, faz a relacdo de fornecedores
utilizados pela organizacdo, seguido da prévia do catalogo de pecas padrdao do
fornecedor ACPARTS como exemplo, conforme Anexo C. Desta maneira estara
assegurada a qualidade dos materiais e pecas utilizadas pela organizacgéo,
levando em conta que seus fornecedores sao rigidamente escolhidos pela FGB,

futuramente podendo serem alterados, de acordo com a necessidade.
5.1.2.2 Caracteristicas especiais para produtos e processos

Este topico reforca a confiabilidade da empresa em relacdo a seus
servigos, desta forma todos os profissionais da mesma devem ter o certificado de
treinamento FGB como evidenciado no Anexo B, este faz parte das exigéncias da
organizacao, desta forma é assegurado que todo processo ocorra de maneira
previamente treinada, eficiente, e agil no que se diz respeito a prestacdo de
servicos dos ar condicionados automotivo, ndo permitindo qualquer alteracéo

neste sentido.
5.1.2.3 Requisitos para meios de medicéo e equipamentos de teste

Esta etapa aborda os aspectos relacionados ao estado de conservacao e
funcionabilidade das ferramentas, equipamentos e instrumentos de medicdo
citadas nos Apéndices J e M. Desta maneira fica determinado um plano de
calibracdo e inspecdo destes itens, este plano de anéalise compreende todos o0s
registros de calibracdo e inspecdo dos mesmos, como segue no Apéndice A,

desta maneira se assegura a exceléncia do processo.
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5.1.3 32 Etapa: Projeto e desenvolvimento do processo
5.1.3.1 Fluxograma de processo

Este topico aborda a definicdo do fluxograma dos processos, o qual ndo
se alterou e segue a mesma orientacdo da Figura 22. Se faz importante para ter
uma visdo ampla, e proporcionar um melhor desenvolvimento dos processos de
cada etapa. Com base no fluxo do processo se elaborou-se o fluxo do sistema
conforme a Figura 24.

5.1.3.2 PFMEA

Esta segunda etapa da terceira fase, aborda-se o FMEA relacionado a
processo, 0 mesmo tratar-se de um documento utilizado para analisar os modos
de falhas e seus efeitos, neste caso aplicado ao processo. Apos definicdo do fluxo,
sdo avaliados os processos pelos quais passar o item, de modo a fazer uma
analise critica das variaveis, possibilitando identificar através do RPN, quais séo
os modos de falhas com maior risco e que precisam ser abordados com maior
urgéncia, de modo a aplicar uma acdo de melhoria para que seja atendida a
gualidade, fazendo com que o custo do servico seja otimizado, visando o
atendimento das necessidades do cliente e sua satisfacdo. O Apéndice B, ilustra o

modelo padrdo de FMEA utilizado no projeto.
5.1.3.3 Instrucédo de trabalho ou processo

Esta etapa abordara os aspectos relacionados a IT, levando em conta que
a organizacao realiza a prestacdo de servicos de manutencao de ar condicionado
automotivo. As IT, devem conter o passo a passo, e todos os dados e informacfes
do veiculo e seu sistema de climatizacdo, servindo de auxilio para que o prestador
de servico consiga atender a demanda. Estas IT sdo apresentadas no Apéndice F.
Apods a coleta de todas estas especificacdes, as mesmas devem ser armazenadas
na rede de dados da empresa, garantindo que as informacdes nao sejam
perdidas, e que tenham um facil acesso, servindo como evidencia para 0 Sservico
prestado, e possuindo um histérico de manutencéo e revisdo dos seus clientes,

facilitando uma futura prestacéo de servico, com isto fidelizando seus clientes.
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5.1.4 42 Etapa: Validacao do produto e processo
5.1.4.1 Plano de controle da producgao

Este tépico aborda a necessidade de definir quais serdo os responsaveis
pela abertura, e fechamento da prestacdo de servico, bem como apontar quais
itens serdo revisados, e/ou trocados. Para que néo haja falha nesta comunicacéo,
deve-se preencher cuidadosamente o Apéndice D, que diz respeito ao orgamento
do servico, onde serdo identificadas quais os itens serdo trocados, revisados, e
feita a manutencéo, juntamente com o valor da méo de obra e pecas, o Apéndice
C refere-se a abertura do servico, apontado o prazo de entrega e profissional
responsavel. Estas informacdes fardo o alinhamento do processo, entre quem
abriu a ordem de servico, e o0 responsavel pelo fechamento da mesma. Estes
documentos asseguraram que a prestacao de servigco ocorra dentro do que foi

levantado e planejado seguindo as devidas orientacoes.
5.1.5 52 Etapa: Retroalimentacao, avaliacdo e acao corretiva
5.1.5.1 Satisfacdo do cliente

Para fins de avaliacdo e verificacdo do grau de satisfacdo dos clientes,
deve ser utilizado o Apéndice G, que se refere a um formulario de pesquisa para
mensurar a satisfacdo de cada cliente atendido em relacdo aos servicos
oferecidos pela area comercial da Cold. Mensalmente estes dados devem ser
analisados e tomados as devidas acdes de melhoria, que devem ser continua,
levando em conta o plano de acédo, que leva como base a metodologia 5W2H

conforme Apéndice H.
5.1.5.2 Entrega

Esta quinta etapa, e Ultima fase aborda a entrega final para o cliente, a
mesma deve seguir e preencher a ordem de recibo, como consta no Apéndice E,
gue tem como objetivo de garantir e documentar que a prestacdo de servico foi
concluida, bem como o responsavel pelo fechamento da mesma. A entrega do
veiculo ainda ter4 uma verificacdo dos itens trocados, que levara como base um
checklist apresentado no Apéndice |, responsavel por padronizar 0 processo e

garantir a qualidade no servigo, evitando que haja qualquer defeito relacionado ao
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poés vendas, devido a m& montagem ou defeitos no sistema de climatizacdo do
veiculo. Vale destacar que o checklist, e os itens a serem verificados devem ser
previamente baseados na ordem de servico, visto anteriormente no Apéndice C.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Um processo bem alinhado e padronizado é fundamental para a empresa
manter a competitividade comercial, permitindo que o produto seja entregue
sempre com a mesma eficiéncia, assegurando a qualidade, e a satisfacdo dos

clientes.

A utilizacdo de uma metodologia baseada no APQP, possibilita o alcance
de resultados eficazes no que diz respeito a gestao organizacional, deste modo o
objetivo principal deste TFC, foi a criacdo, adaptacéo e proposta de uma estrutura
documental que auxilie no gerenciamento do comercial da empresa Cold,
facilitando o controle do desenvolvimento de fornecedores e gestdo de compras,
com o intuito de reduzir falhas, melhorar os prazos de entrega, consecutivamente

satisfazer a clientela, e aumentar o faturamento.

A analise do cenario atual, e a coleta de dados se fez necessaria de forma
a garantir a sistematica que melhor se adaptasse as necessidades da empresa, a
mesma apresenta inicialmente problemas relacionados a gestdo da area
comercial, onde a organizacdo ndo possuia nenhum método, procedimento e
ferramenta de gerenciamento que otimizasse de forma assertiva e apurada todas
as informacdes, e a conducdo de desenvolvimentos de fornecedores e a gestédo

de compras, relacionada a prestacéo de servico na area automotiva.

Através da analise dos dados coletados durante o acompanhamento in
loco do setor comercial, identificou-se que, os efeitos das falhas acarretavam
principalmente em desperdicios relacionados a incorreta compra de itens, que
consecutivamente ocasionam atrasos de entrega, e em alguns casos a perda de

clientes e de faturamento.
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Os resultados desse trabalho ser&o vistos nos apéndices, e anexos deste
TFC, que fazem referéncia a toda parte documental, criada e realizada na
organizacdo pesquisada, levando como base o método do APQP. O sistema
proposto contempla todas as fases e etapas necessarias para 0 bom

funcionamento do setor comercial.

Além deste projeto auxiliar para novos estudos que busquem melhorias no
setor de ar condicionado automotivo, vale destacar o conhecimento e experiéncias
trocadas no decorrer deste trabalho, a qual é de grande valia no desenvolvimento
tanto profissional quanto pessoal de um engenheiro de producdo. Do mesmo
modo que este estudo pode servir de base de estudos para uma futura
implementacdo do modelo, ou modificacdo e aplicacdo do mesmo para outras

areas.

Utilizou-se o APQP como base para a montagem dos documentos
necessarios para um processo padrdo de compra. Mas cabe ressaltar que nao é
aplicado um APQP para cada cliente atendido, e sim utiliza-se apenas o0s
procedimentos e documentos que cada atendimento necessita dependendo da
situacdo. Durante o diagndéstico do problema, é muito importante a avaliagdo do
profissional, pois muitas vezes mesmo utilizando os documentos necessarios,
ainda ha alguns automdveis que tem suas caracteristicas originais de fabrica
alteradas, e adaptadas, que por vezes nao sao visiveis, justamente porque se faz

uma analise superficial do sistema de climatizacédo do veiculo.

Deste modo, cabe ao profissional avaliar, julgar caso necessite a utilizacao
de todos documentos do APQP, ou parte deles, da mesma forma que pode-se
optar em fazer uma cobranca adicional para realizar o diagnéstico mais detalhado,
ou seja, com desmontagem do sistema, para que se tenha certeza do problema

apresentado.

Com a aplicacdo desta proposta a empresa podera alcancar grandes
resultados, como a melhoria na organizacdo dos processos, assegurando este
procedimento padrdo que ira garantir a credibilidade dos servicos prestados, de
maneira a proporcionar um aumento de faturamento, e destaque em relacdo a
gualidade diferenciada de seus servicos, fidelizando clientes. Por fim, é importante
salientar de que o sistema padrdo na area comercial, baseado no APQP,

proporcionou a aplicagdo de um novo método agregando valor a empresa Cold.
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Ao mesmo tempo que ofereceu uma organizacdo melhorada dos novos
desenvolvimentos de fornecedores, e gestdo de compras, de modo a criar um

diferencial para a competitividade da organizagao.
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APENDICE A — PLANO DE CALIBRACAO DE INSTRUMENTOS

C t) &0 PLANO DE CALIBRAGAO Revisao:
Setor: Responsavel:
Equipamento / Instrumento Codigo Data de calibracdo | Data planejada| Laudo inicial | Laudo final
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APENDICE B - FMEA

c U mn FMEA - ANALISE DE MODO E EFEITO DE FALHA
( ) Processo ( ) Produto Cliente: Revisao: Data inicial:
Codigo do item: Responsavel: Contato: Data final:
N° FMEA: Descricdo Resultado
[F] © o ®©
, ® s @ | R . : . |Blele|r
Item/ Funcio Modo de |Efeito da| 2| Causa |« | Contorles | & p Acodes Responsavel/| Acdo |2 || & P
Etapa ¢ falha falha |2 (dafaha|5| atuais {3 recomendadas prazo tomada | 2|5 %
& o a|N 218|2 M
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e T (,f = ‘._ l— -~
C U &0 Ordem de servigo N° protocolo: Data:

Ar Condicionado Automotive

Cliente: Endereco: Fone:
Veiculo: KM: Placa:
Quantidade Senico M&o de obra Total

Ass. cliente: Ass. responsavel:



APENDICE D - ORDEM DE ORCAMENTO
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C tj &0 Orgamento N° protocolo: Data:
Cliente: Endereco: Fone:
Veiculo: KM: Placa:

Quantidade Senvico Mé&o de obra Total
Ass. cliente: Ass. responsavel:



APENDICE E — ORDEM DE RECIBO
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C 0 &0 Recibo N° protocolo: Data:
Cliente: Endereco: Fone:
Veiculo: KM: Placa:

Quantidade Senvico Mao de obra Total
Ass. cliente: Ass. responsavel:
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APENDICE F - FORMULARIO DE MANUTENCAO (1.T)

C U &0 FORMULARIO DE MANUTENGAO N® protocolo:
Responsavel: Contato: Cliente: Contato:
Pla.ca 4 Ano/modelo Carro Quilometragem| Nome do item C°T“.“”‘° onune Codigeda | Maicaids Fornecedor| Observacées Rrazo/de
veiculo original adaptado peca peca nova entrega
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PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

C 0L D Cliente: Contato: Revisdo:
T Responavel: Contato: Data da pesquisa:
ltem | Critérios de avaliacdo | Grau de satisfacdo | Observacdo Qz?h(:)(rjis Prazo Situacao

1 Atendimento

5 Horario de
atendimento

3 Prazo de entrega

4 Atualizacdo do servico

5 Pos-Vendas

6 Qualidade

Observacoes/comentarios/sugestdes/reclamacoes

Sugestéo de inclusdo de novos servicos e produtos?

Legenda "Grau de satisfacdo": 1- muito insatisfeito; 2- insatisfeito; 3- pouco satisfeito; 4- satisfeito; 5- muito satisfeito.
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P Nl
C 0 &0 PLANO DE AGAO - 5W2H Revisio: Data:
Assunto: Local: Responsavel:
What (O que?) Who (Quem?) Why (Porqué?) | Where (Onde?) | When (Quando?) | How (Como?) How Much (Quanto?) Status

Status:
Parada
Concluida
Em andamento
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G =N T Caza &
C U &0 CHECKLIST DE ENTREGA N*do 1 Enissio
protocolo:
Placa: Inspecionado por: Contato: Reviséo:
Veiculo: KM: Cliente: Contato:
Dados da Inspecéo
Verificar Descricéo da atividade Conforme |N&o conforme
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APENDICE J — LISTA DE FERRAMENTAS

U U [1’ D RELAGAO DE FERRAMENTAS
Revisdo:
Ferramenias Caracteristica
Saca polia e rolamentos -
Paguimetro Universal
Conjunto chave combinada 4 a 60 mm
Conjunto chave cachimbo 8a19 mm
Chave Inglesa Universal
Conjunto chave sogquete 8 a32mm
Conjunio chave allen 0.7 210 mm
Conjunto chave de fenda / philips -
Alicate Universal e pressdo
Alicate extrator Anel elastico
Furadeira -
Morsa Bancada
Martelo/Marreta -
Conjunto tarracho Macho, FEmea
Lixadeira -
Maguina de solda Aluminio, e aco.




APENDICE K — QUESTIONARIO
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Questinario abordado nas reunides

Data:

Entrevistador:

Entrevistado (s):

Questdes:

Sim

Cometarios

A empresa possui alguma método ou procedimento para realizar as compras?

A empresa possui desevolvimento de fornecedores?

A empresa possui algum plano de acdo para os processos?

A empresa armazena os dados dos clientes atendidos?

A empresa possui a media de faturamento?

A empresa possui a média de compra de itens errados?




APENDICE L - LISTA DE PECAS
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COLD

RELACAO DE PECAS

Quantidade: Peca Caracteristica
1 Tiozdo 220110V 22010V
2 Filtro secador Universal
4 Conexao 90°C Bmm
2 Espigdo aco f mm
1 3 Metro mangueira 6,8 1012
1 Sobrinho 220V-37203M110-36823
1 Decantador de dleo Divisor bomba combustivel para carro turbo
10 Salva vidas 6,8 10 12
10 Clip 6,8 10 12
Faolamento e polia de compressor
2 CVC 35:x50x20
1 Ford 30x55x23
1 Fire 30xdTx20
1 Santana 40x62w24
1 Gol 1.0 3801 7xh4
- Filtro cabine Depende do seu segmento de frabalho
1 Pressostato Universal 4 fios
1 Transdutor Celta
1 Transdutor Gol6s
2 Filtro secadore Astra
4 Filtro Universal
2 Filtro Gol63
1 Filtro Sandero
Selo
2 - CVC
1 - 10p15
1 - W5
2 - Ford
1 - Sanden
1 - Denso bodo




APENDICE M - LISTA DE EQUIPAMENTOS

CouLo

TR, = B T

RELAGAO DE EQUIPAMENTO

Ferramenta

Caracteristica

Tiozao

Sobrinho

Botija de recolhimento

Mandmetro

Sacador de polia

Denso 10p08 (gol 1.0);
Denso 6p148 (santana);
Harrison {vectra antigo);
Sanden 5h14;

Trés pontas 6 polegadas;

Sacadores engate rapido de

carros americanos (spring locking)

Sacador cano

linha Vi {cano agua)

Guia de selo

ATS

Clipadeira

Solda Oxigénio-Gas de cozinha

Farmabraz - vareta de solda 12%
silicio (cod: ER-4047) (Derete a
Vareta 5% de silicio (cod: ER-4043)
(Derrete a 500°C);

Aluminex (pd ou fluxo para solda);

Lampada teste

3 a 5W de silicio (testar corrente
COMPressor.
21 W (testar polaridade da
bobina).

Mitrogénio

Injetor 1418

Limpeza de sistema

Injetor de dleo

verificar estado do dleo

Higienizacdo

Ozénio
Mubulizadaor
Spray
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ANEXO A — FORNECEDORES CREDENCIADOS FGB

Weld Inox-
(11) 4D59-9933 - SP

Consurnivers (arame de solda).

Loja do Mecanico - 5P
(11) 3508-9979

Ferramentas no geral

Densul = Goiania - Goias
(62) 3293-643 /(62) 32742222
Distrito Federal

(61) 3301-1075

Palusa Distribuidora de Auto Pecas
Varzea Grande - MT

(65) 2121-6600

Sinop - MT

(66) 3520-0000

Sorocaba - MT

(15) 3388-3800

Flavio Ar Condicionado — Maringa / PR
(41) 3024-9110 Rodrigo - (Linha pesada)

Rede HDS — Campo Grande/MS
(67) 3321-7825

Espirito Santo — Willian

(27) 9987-70159

Rede Green - Curitiba/PR
(41) 3069-2900
www.redegreen.com.br
Tem de tudo

Tecnoclima — Nova lguagu/RJ
(21) 2667-4938
Condensadores e evaporadores

Refrescar - SP
(11) 3872-6633

Sodré Refrigeracao - RJ
(21) 3256-1021 - Vanessa

ACPARTS - Ribeirao Preto /SP
(16) 3632-6975

(16) 9928-82593

Tem tudo para o dia a dia

Pv8 Pegas para ar condicionado automotivo

- SP

{21) 99518-1726 - Monique
(11) 3837-0371

(11) 3837-0111

Tem tudo para o dia a3 dia

Frioville — Joinville/SC

(47) 3422-6535

Tem de tudo para o dia 2 dia
Consumivers (arame de solda)

Skafer - Maringa/PR
(44) 3020-1033 - Flavio

15 Graus pegas — AC
(21) 2589-5157

Tem tudo Ar condicionado
(21) 97040-9269 - Diego

Gelad3ao Refrigeragao Automotiva - /)

(21) 96826-8953
(21) 2667-2387

Autosul Auto Pegas
(21) 96448-0835

Climatech -
(21) 7719-5935 - Lucas

Gelacar Ar - RJ
(21) 2701-6183
(21) 96410-5907 - Adilson

Snow partes do Brasil - Novo Hamburgo/RS

(51)3067-1540
(51)99879-2669
(51)98559-2669 - Cleiton

Pecas Ar Varial Poa - Porto Alegre/RS

(51) 8182-7132
(1) 3019-9986
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ANEXO B — CERTIFICADO DE TREINAMENTO

GLACY A

AR CONDICIONADO AUTOMOTIVO

A Glaciar - Ar Condicionado Automotivo, confere este certificado de participagao no Curso:
Ar Condicionado Automotivo - conceitos, teorias e pratica para:

N
/

) | |
/H/Q/\A/\ 6 o NG

Com carga horéria de_Z, horas, realizado nos dias .7 a % de_Ac de 2019,
ministrada por Antenor Aratjo §
/A
Vi it
Antenor Araujo

Coordenador da Glaciar Ar Condicionado Automotivo
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ANEXO C - CATALOGO PARCIAL DAS PEGCAS

2313 -15- AR CONDICIONADO - 22/01/2020 0? Toliiitri

KIT EMBREAGEM COMPRESSOR

BC146600-97402C Sl BC146600-97502C < BC146600-97602C S BC146600-97702C

790

KIT EMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V KIT EMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V KIT EMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V KIT EABREMEM COMPRESSOR ACD 12V

10P08 ¢/ POUA LV 10P08 GOL PARATI G2 G3 C/ POLIAGPK 40P15 JOHN DEERE VALTRA C/ POLIA 1V 10P15 CARGO F250 JOHN DEERE C/ PO
BC146600-97902C = BC246600-0502RC - & s02.1271 e 502.1987
I e
N G > o
e K

KIT ﬁﬁBREAGEM COMPRESSOR ACD 24V KITEMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V KIT EMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V KITNBRENSEM COMPRESSOR ACD 12V
10P15 CARGO CAM VW C/ POUA 8PK 10515 CIVIC 06>11 HILUX C/ POLIA 7PK DENSO 10515 NEW HOLLAND C/ POLIA 4 DENSO 10PA17 C/ POLIA 8PK

$02.1988 = $02.1989 o $02.1990 o 502.2668

5 %o :.‘» , . \
@09 900 90 ° 066

N e Katriges 19 \
KIT EMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V KleBREAGEM COMPRESSOR ACD 24V KIT WBRU\GEM COMPRESSOR ACD 24V KiT EMBREAGEM COMPRESSOR ACD 12V
DENSO 6P148 C/ POUA 1V FH15 7H13 CASE 7000 7700 C/ POLIA 1V FH15 SCANIASS 13> C/POLA 10PK SH14 C/POUA2V




