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No universo das pequenas e médias empresas encontramos alguns
problemas relacionados a gestGo da qualidade, fator de relevante
preocupagdo estratégica, devido a competitividade e a necessidade de
manutengdo da sobrevivéncia das referidas empresas. Desta forma, este
artigo tem como objetivo analisar a gestdo da qualidade em uma pequena
empresa da baixada fluminense do setor de metalurgia. A metodologia
adotada foi a pesquisa bibliogrdfica, e a pesquisa de campo. Para a coleta
dos dados no campo foram realizadas entrevistas com gestores e
funciondrios da organizag¢do. O método de andlise e solugdo de problemas
(MASP) com a utilizagdo de algumas ferramentas da qualidade identificou,
como resultado, que a principal causa relacionada aos produtos defeituosos
engloba as medidas ndo compativeis observadas somente na etapa da
montagem. Um plano de acgdo foi elaborado a fim de minimizar os impactos
negativos e contribuir para a melhoria da qualidade dos produtos estudados.
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1. Introducéo

De acordo com Slack et al (2008) existe uma evolucdo na conscientizacdo de que bens e
servicos de alta qualidade podem trazer a organizacdo uma consideravel vantagem
competitiva, ja que uma boa qualidade reduz custos de reparacdo, refugo e devoluges e gera

consumidores satisfeitos.

Atualmente as pequenas empresas estdo recebendo uma atencdo especial por parte dos
governos, por possuirem uma grande importancia na economia da regido local e até mesmo do
pais. Esta atencdo mostra-se em incentivos e orientacdes para a sobrevivéncia das mesmas.
Segundo uma pesquisa do SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e pequenas
empresas) quanto a competitividade industrial, 53% das pequenas e médias empresas nao

adotam sequer o controle de qualidade.

Diante disso este trabalho consiste em uma anélise da gestdo da qualidade de uma pequena
empresa da Baixada Fluminense, localizada em Nova Iguagu, com o propdsito de entender o
funcionamento da qualidade nesta organizacdo. Sendo feito este estudo e confirmando a néo
existéncia do controle da qualidade, serdo formuladas melhorias através do método MASP e
das ferramentas de qualidade, visando a diminuicdo de desperdicios e aumento da

produtividade.
2. Revisdo de literatura

Para melhor compreensdo da gestdo da qualidade e de suas ferramentas, este topico do
trabalho apresentara o referencial tedrico com o intuito de potencializar o desenvolvimento da

pesquisa.

2.1. Qualidade
Segundo Campos (2004), a qualidade ndo envolve apenas a auséncia de defeitos, contudo
atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo as necessidades do cliente.

De acordo com Slack et al (2008), Garvin identifica cinco enfoques diversos assumidos pelos

autores ao definir a qualidade: o Transcendental; o Centrado no Produto; o Centrado na
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Fabricacdo; o Centrado no Usuario e o Centrado no Valor. No enfoque transcendental, sugere
que a qualidade ¢ um sindnimo de “exceléncia inata” (auséncia de deficiéncias). Carvalho et
al (2005) afirma que a qualidade baseada no produto é considerada uma variavel precisa e
mensuravel, oriunda dos atributos do produto. Slack et al (2008) diz ainda que Garvin define
qualidade baseada no usudrio como sendo aquela que visa a “adequagdo a seu proposito”.

Qualidade baseada no valor determina que seja necessario ter exceléncia a um preco aceitavel.

Segundo Carvalho et al (2005), Garvin diz que a qualidade passou por algumas eras e foi
evoluindo até nossos dias, sdo elas: Inspecdo; Controle estatistico do processo; Garantia da
qualidade e Gestdo total da qualidade. A inspecdo deu énfase a padronizacdo dos produtos,
criando a figura do supervisor para no final do processo separar os produtos bons dos ruins.
Com o tempo chegou-se a conclusdao de que a inspecdo era uma técnica cara e ineficaz,
surgindo entdo o Controle estatistico do processo, onde o foco era controlar a qualidade
através de métodos estatisticos, com énfase no controle da variabilidade do processo. Através
de estudos foi enfatizada a necessidade de controlar toda cadeia de fabricacdo desde o projeto,
caracterizando a garantia da qualidade, assim todos os departamentos focaram no
planejamento, medicdo da qualidade e desenvolvimento de programas com o intuito de
garantir a qualidade. A Gltima era persiste até os dias atuais, sendo chamada de gestdo da
qualidade. Esta era “consiste no conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar
uma organizagdo com relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o controle, a garantia
e a melhoria da qualidade”. (Carvalho et al, 2005).

A autora cita ainda algumas caracteristicas basicas da gestdo da qualidade total, sendo o
interesse principal no impacto estratégico, utilizando como a visdo da qualidade, uma
oportunidade de diferenciacdo da concorréncia com énfase nas necessidades de mercado e do
cliente, tendo como método o planejamento estratégico, estabelecimento de objetivos e a
mobilizacdo da organizacdo, buscando como o papel dos profissionais da qualidade o
estabelecimento de metas, educacdo e treinamento, consultoria a outros departamentos e
desenvolvimento de programas, a responsabilidade pela qualidade de todos na empresa, com a

alta administracdo exercendo forte lideranca.

2.2. Controle da qualidade total
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Campos (2004) afirma que o Controle da Qualidade Total possui alguns principios béasicos:

a) Produzir e fornecer produtos que atendam perfeitamente as necessidades do cliente;

b) Garantir o lucro continuo pelo dominio da qualidade para a sobrevivéncia da
empresa;

c) ldentificar o maior problema e soluciona-lo com prioridade;

d) Tomar decisdes levando em consideragéo fatos e dados concretos.

e) Gerenciar a empresa preventivamente a fim de néo ser surpreendido com resultados
ruins;

f) Reduzir através de métodos as disseminacBes pelo isolamento de suas causas
fundamentais;

g) Né&o liberar venda de produtos com defeitos;

h) Prevenir a origem do problema cada vez mais a grande quantidade;

i) Nao permitir a ocorréncia do mesmo problema pela mesma causa;

J) Respeitas os trabalhadores como seres humanos independentes;

k) Definir e garantir a realizacdo da Visdo e Estratégia da alta direcdo da empresa.
Neste trabalho focaremos o controle da qualidade levando em consideracdo alguns conceitos
de Campos (2004) que serdo abordados a seguir:
2.2.1. Processo

Campos (2004) define processo como um conjunto de causas que provoca um ou mais efeitos.
Carvalho et al (2005) diz que € uma atividade ou uma série de atividades que transformam um
conjunto definido de entradas em saidas mensuraveis, o qual a empresa tem a necessidade de

gerenciar e medir sua execugéo.
2.2.2. Controle

Segundo Campos (2004), possuir o controle é saber definir onde esta localizado o problema,
analisar o processo, padronizar e estabelecer itens de controle com o intuito de nunca mais

ocorrer 0 mesmo problema.

2.2.3. Controle de processo
Campos (2004) diz que o controle de processo € dividido em trés agdes fundamentais:

4
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Estabelecimento da diretriz de controle (planejamento), manutencdo do nivel de controle e

alteracdo da diretriz de controle (melhorias).

Para estabelecer a diretriz é necessario possuir uma meta (é o nivel de controle) e um método

(sdo os procedimentos para atingir a meta).

Caso ocorram desvios no padrdo utilizado coloca-se a manutencdo em pratica, atuando no

resultado e na causa do desvio.

O fator mais importante é garantir a sobrevivéncia do processo, para isso se adequar as
mudancas (pessoas, matéria-prima, tecnologias) é essencial. A alteracdo da diretriz de

controle é conhecida como melhoria dos padrdes.
2.2.4. Itens de controle

“Os itens de controle visam a medir a qualidade total dos resultados do processo de cada um,
permitindo que esse processo seja gerenciado (atuando na causa dos desvios) por meio desses
indices”. (CAMPOS, 2004).

2.2.5. Itens de verificacdo

Segundo Werkema (1995), os itens de verificacdo s@o as principais causas que afetam um

item de controle de um processo e que podem ser medidas e controladas.

Figura 1: Itens de verificacdo e itens de controle de um processo

CAUSAS EFEITO
i ! Métodos ou Informagoes do
fISHmos Procedimentos Processo ou Medidas
\ ——
> y RESULTADO
Pessoas .kr(r‘:f]v(}:‘;(;si\\ Equipamentos ’
: ; ITENS DE
ITENS DE VERIFICACAO CONTROLE
PROCESSO PRODUTO

Fonte: Werkema (1995)
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2.3. Métodos

Segundo Campos (2004), método significa “caminho para se chegar a um ponto além do
caminho”. Em relacdo a este trabalho sobre gestdo da qualidade, o método utilizado ¢ o ciclo

PDCA, mas precisamente o MASP (ciclo PDCA para melhorias).
2.3.1. Ciclo PDCA

Werkema (1995) diz que o Ciclo PDCA é um método gerencial de tomada de decisGes para
garantir o alcance das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizacdo. Segundo
Campos (2004), o controle de todos os processos € primordial, sendo necessaria a participacao
de todos dentro da organizacdo para alcancar os objetivos da empresa. Para isso, utilizamos o

ciclo PDCA, sendo este dividido em quatro partes principais:

Planejamento (PLAN), para o estabelecimento de metas e propostas de como alcanca-las,
execucdo (DO) destas propostas e a busca por mais dados concretos, verificagdo (CHECK),
nesta etapa havera a comparacédo do resultado da execugdo com as metas estabelecidas e 0 uso

de acdes corretivas (ACT) para eliminar os erros em busca de cumprir as propostas iniciais.
2.3.2. Definicédo QC Story

Segundo Campos (2004) é um método gerencial que consiste na aplicacdo do PDCA para a
efetiva solucdo dos problemas, concebendo o conhecimento de cada etapa do processo aos
responsaveis, gerando assim a vantagem de ter todos da empresa envolvidos e capacitados

para atingir altos niveis de qualidade.

Figura 2: Método de solugdo de problemas — “QC Story”
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Conclusio Fecapitular todo o processo de soluc3o do
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Fonte: Campos (2004)

2.4. Controle da qualidade em pequenas empresas

No Brasil encontra-se um grande nimero de pequenas e médias empresas vivendo em um
ambiente onde a concorréncia é acirrada. Segundo Santana (1993) o segmento das micro e
pequenas empresas respondem por 60% dos empregos existentes no pais, por 48% dos
salarios pagos e 98% do numero de estabelecimentos produtivos em funcionamento no

territério nacional.

Em grandes empresas os procedimentos séo divididos entre os diversos departamentos,
mantendo um setor responsavel pela gestdo da qualidade. Pesquisa realizada pelo SEBRAE
(2004) mostra que a maioria das micro e pequenas empresas nao utilizam planejamento,

técnicas de marketing e mecanismos de controle e gestdo da qualidade.

O controle da qualidade ndo deve estar voltado apenas para as cobrancas do mercado, mas
também pronto a oferecer um diferencial, jungcdo do bom preco com a qualidade. A pequena
empresa € fundamental para o desenvolvimento econémico e social do pais e da regido onde
estd localizada, entretanto para garantir sua sobrevivéncia € necessario ter acesso as

orientacGes em relagcdo a gestdo da qualidade, o que muitas vezes ndo ocorre, tendo como
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consequéncia o alto indice de faléncia no universo das pequenas e médias empresas.

Para exemplificacdo de empresas da baixada fluminense, estudaremos a Ribello Serralheria,
empresa que surgiu ha dezenove anos, no municipio de Nova Iguagu, Regido Metropolitana
do Rio de Janeiro. A empresa atua na area de confeccdo de janelas, portas, esquadrias, dentre
outros projetos customizados, em um sistema de producéo puxada. Possui dentre seus maiores

clientes, Construtoras, Empresas de Engenharia e Arquitetura, dentre outras instituicoes.
2.5. Ferramentas da qualidade

Na aplicacdo do QC Story é inevitavel a utilizacdo de varias ferramentas uma vez que o
método precisa de auxilio para cumprir as metas. E interessante distinguir o método das
ferramentas, pois 0 método € o conjunto de etapas previamente definidas, € uma espécie de
guia para o caminho a qual se deve seguir, em cada etapa do método sdo aplicadas

ferramentas especificas para alcancgar o objetivo.
2.5.1. Folha de verificacao

Corréa e Corréa (2008) afirmam que consiste em formularios, planilhas e tabelas que possuem
0 objetivo de facilitar a coleta de dados e organiza-los diminuindo as margens de erro. Esses
dados sdo utilizados para verificar a ocorréncia ou ndo de certos problemas durante o

processo.
2.5.2. Diagrama de causas e efeitos

O diagrama de causas e efeitos & uma representacdo grafica que permite a organizacdo das
informacdes possibilitando a identificacdo das possiveis causas de um determinado problema
ou efeito (OLIVEIRA, 1995).

Também conhecido como Espinha de Peixe ou Ishikawa, nos permite agrupar as causas e sub
causas dos problemas. Essas causas sdo divididas em: Maquina, método, mé&o-de-obra,
matéria-prima, meio ambiente e medicdo. A partir disso, criaremos uma espinha de peixe com
as setas principais voltadas para essas causas e setas secundarias voltadas para as setas
principais representando as sub causas do problema, com isso destrincharemos as informagoes

para encontrar com mais clareza as principais causas dos problemas ou efeitos.
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2.5.3. Brainstorming

Segundo o Sebrae (2005), a funcdo do brainstorming, tempestade de ideias, é reunir um grupo
de pessoas a fim de gerar uma quantidade consideravel de ideias sobre algo que precisa ser

resolvido, acOes a serem tomadas em relagcdo a empresa.

Existem dois tipos de brainstorming: estruturado (todos no grupo devem dar uma ideia em
cada rodada) e ndo estruturado (as ideias podem ser langadas a qualquer momento, sem ter

uma sequéncia especifica).
2.5.4. Fluxograma
Sebrae (2005) relata que o fluxograma utiliza um conjunto de simbolos para representar as

etapas do processo, as pessoas ou 0s setores envolvidos, a sequéncia das operagdes e a
circulacdo dos dados e dos documentos.

Evidencia a identificacdo das entradas e dos fornecedores, das saidas e de seus clientes e dos

pontos frageis do processo.

Segundo Giocondo (2010), um fluxograma é divido em mddulos, sendo eles o inicio (assunto
considerado no planejamento), o processo (determinacdo e interligacdo dos modulos que

englobam o assunto) e o fim (ndo h& mais acao a ser considerada).
2.5.5. 5W1H

Segundo Oliveira (1995), 5W1H deve ser estruturado para permitir rapida identificagdo dos

elementos necessarios a implantacao do projeto.

E um documento que através de um questionamento esclarece as agbes que deverdo ser

tomadas, sendo utilizada em cada etapa do processo.

Estes elementos descritos como: WHAT, o que sera feito (etapas), HOW, como deverd ser
realizada cada tarefa/etapa (método), WHY, porque deve ser executada a tarefa (justificativa),
WHERE, onde cada etapa sera executada (local), WHEN, quando cada uma das tarefas devera

ser executada (tempo) e WHO, quem realizara as tarefas (responsabilidade)
2.5.6. Matriz GUT

Segundo Grimaldi e Mancuso (1994), a técnica de GUT foi desenvolvida com o objetivo de

9
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orientar decisfes mais complexas, isto €, decisdes que envolvem muitas questdes. Esta matriz
tem a funcdo de evidenciar o nivel de prioridade de cada problema. Leva em consideracao a
Gravidade (o impacto do problema sobre pessoas, processos, coisas, resultados ou
organizacOes e efeitos que surgirdo se o problema ndo for resolvido), a Urgéncia (a relacdo
com o tempo disponivel ou necessario para resolver o problema) e a Tendéncia (o potencial
de crescimento do problema, avaliagdo da tendéncia de crescimento, reducdo ou

desaparecimento do problema) de cada um.
Os valores estipulados das variaveis sdo multiplicados afim de encontrar o maior problema.

A Figura 3 explica como avaliar o grau de gravidade, urgéncia e tendéncia que sao utilizados
para montar a matriz GUT.

Figura 3: Matriz GUT

Walor Gravidade Urgéncia Tendéncia GuTxld
§ Os prejuizos e as E necessaria uma Se nada for feito a 125
dificuldades sio agho imediata situagdo ird piorar
extremameante graves rapidaments
4 Muito grave Com alguma Vai  piorar  em 64
urgéncia POUCT temps
3  Grave 0 mais cedo Vai piorar  em 27
possivel médio prazo
2 Pouco grave Pode esperar um Vai piorar em longo g
pouco prazo
1 Sem gravidade Nao tem pressa Nao wvai piorar & 1
pode até melhorar

Fonte: Adaptado de Grimaldi, R. & Mancuso, J.H. (1994)

3. Metodologia

Para Gil (2002), a metodologia esclarece as diferentes possibilidades de analise realizadas no
estudo em questdo. O autor afirma que o desenvolvimento de uma pesquisa engloba varias
etapas. Gil (2002) diz ainda que conhecimentos disponiveis a respeito do problema e

criteriosa utilizagdo dos métodos, das técnicas e dos instrumentos disponiveis sdo fatores
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fundamentais para a complementacao da analise.

r

Segundo Vergara (2000), o estudo de caso ¢ “o circuito a uma ou poucas unidades, entendidas
essas como uma pessoa, uma familia, um produto, uma empresa, um orgdo publico, uma

comunidade ou mesmo um pais”.

De acordo com Gil (2002), os métodos e procedimento utilizados na pesquisa sdo: pesquisa
bibliogréafica (levantamentos tedricos feitos em livros, publica¢des da internet, documentos
conhecidos e em arquivos da empresa), levantamento (realizado através de entrevistas,
pesquisas de campo e informacg0Oes obtidas dentro da organizacéo) e estudo de caso (foi feito

um estudo minucioso dos itens de controle).
3.1. Métodos de coletas de dados

O primeiro contato ocorreu com a gestora da empresa em uma reunido, onde conhecemos
melhor sua historia e sua producdo. A partir dai foram marcadas mais reunides para colher

dados e observar a estrutura fisica da empresa.

ApO6s uma visita técnica, a pesquisa progrediu bastante com a colaboracdo dos gestores que
juntamente com a equipe de pesquisa realizaram encontros semanais por um més e
disponibilizaram os dados e informacdes necessarias. No proximo passo, foi necessario
aplicar as ferramentas da qualidade para colocar o MASP em prética e encontrar 0s problemas
que rodeiam pequenas empresas e a¢des para extinguir 0s mesmos. A Tabela 1 explicita o

cronograma da pesquisa.

Tabela 1: Cronograma de execugéo

11
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5. Cronograma de execug¢do

o MESES DE ATIVIDADES
Atividades

10[ 20 30 [40 [ 50 [ go |70 | 80 | 9o [100] 110 120
Revisdoda literatura X[ x| x|[x]| x| x
Desenvolvimento das entrevistas XX
que serao aplicadas nas empresas
Visita de campo X [ x| x| x| x
‘Aplicacao das entrevistas X x| X
Tratamento e analises de dados x| x| x
Geracdode relatdrios x| x| x
Redacdo derelatério final X | x
Confeccdodoartigo X

Fonte: Pesquisa direta
4. Estudo de caso

O estudo de caso foi realizado na Ribello Serralheria LTDA, ME. Uma empresa familiar que
atua na area de metalurgia desde 1994, sendo classificada com pequena empresa de acordo
com o Sebrae por possuir 36 funcionarios. A Ribello atua no mercado com produtos de
aluminio, ferro e aco inox. O aluminio representa 82% da producéo e a esquadria € o principal
produto, por este motivo o foco da pesquisa € 0 mesmo. Seu trabalho € diferenciado pela

consultoria e customizacao.

N&o existe um departamento responsavel pela qualidade e ndo é estabelecido nenhum método
de verificagdo dos problemas. H& somente dois funcionarios responsaveis atuando como
inspetores, o gerente de producdo dentro da empresa (interno) e o diretor técnico nas areas de

instalacdes (externo).
5. RESULTADOS

Foram utilizadas as ferramentas das citadas acima (Fluxograma, Matriz GUT, Diagrama de
Causas e Efeitos, Brainstorming e 5W1H), pois possibilitaram analise adequada a empresa
estudada através do método QC STORY.

Segundo Campos (2004), “o macrofluxograma explicita os processos da empresa, e ¢

geralmente muito simples. Ele ajuda a definir as fronteiras gerenciais sobre as quais a
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autoridade é definida e as responsabilidades s&o atribuidas pela definicdo dos itens de
controle”. A fim de conhecermos melhor a sequéncia de atividades da empresa foi construido

um macrofluxograma de processos atraves do brainstorming.

Figura 4: Macrofluxograma de processos

Itens de controle

- indice de produtos defeituosos

Processo .
- Indice de reclamacgdes
Fornecedores - Recebimento do material
(internosfexternos; Client
- Corte dos perfis tentes
- Perfil
== - Montagem conforme a Produtos _ Construtoras
- Acessdrios esquedria pedida e adigdo
dos acessdrios =" Janelas == - Arquitetos
- Vidros
- Controle de qualidade e - Portas - Pessoas fisicas
beneficiamento (limpeza e
embalagem) - Corriméo
- entrega - Guarda-corpo
Desdobramento
da qualidade

Fonte: Adaptado de Perez (1996)

A empresa ndo possui instrumento de coleta de dados para 0 monitoramento e controle da
qualidade, sendo que como alternativa foram elaboradas as planilhas: folha de registro que
consiste em descrever como é feito o controle de documentos na organizacédo; e folha de
descricdo que consiste na exposi¢do dos produtos, assim como dos problemas, sua deteccéo e

medida, que constam nos anexos A e B.

A seguir sdo apresentadas as etapas do planejamento do QC Story, adaptadas a realidade do
estudo, assim subdivididas: identificacdo do problema, observacéo, analise e plano de acéo.

4.1. Identificacéo do problema

Foi feito um Brainstorming com o0s gestores da empresa para detectar os problemas
relacionados aos produtos defeituosos. Para melhor visualizacdo do processo estudado, foi

feito o seguinte Mapofluxograma:

Figura 5: Mapofluxograma da empresa
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= —1 i —1 i —1 i —1 i —1 I
— = —— ——
Estoque I | Furadeira e Cortadores de Bancada
I Bancadas de Montagem, Limpeza e Lixamento Producio
Ferro/ *
! | Ac¢o Inox
00 [
:b V4 -
anr

Pintura

Area do Estudo — Producao Aluminio
Fonte: Pesquisa direta

Apos isso foi selecionado o problema que causa maiores danos a empresa através da Matriz
GUT:

Tabela 2: Matriz GUT

--I!-

Materialarranhado 4 3 2

Envio de material errado 4 4 3 80
Medidas ndo compativeis observadas na montagem 3 3 4 100
Material sujo 2 1 1 2
Teste de funcionamento — produto arranhando ou fazendo barulho 3 3 3 27
Material manchado 1 2 2 4
Material ruim reaproveitado ] 3 3 45

Fonte: Pesquisa direta

Em seguida foi criado o 5W1H, para mapear os problemas, observando seus motivos, como

ilustrado nas Tabelas 3 e 4.

Tabela 3: 5W1H dos problemas gerais — parte |
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Problema Causa do Problema 0 Que? Quando?
Criar Controle de Qualidade de
Material Arranhado Danificacdo no Transporte receblrr_]ent? de Material 2 Agosto
F Padronizacdao na embalagem e
fransporte
Carregamento do caminh3o e | Alteracio do hordrio de criacio
Envio de Material Errado preparacao do Romaneio com do Romaneio e separacgao de Agosto
tempo inferior ao necessario pecas para carregamento
Material Sujo Falta de beneficiamento na Criar Controle de Qualidade Agosto
finalizacao da peca antes da embalagem do material
Problema de Estabelecer procedimento de
Funcionamento - Material | inexistencia de simulacio antes | montagem que possua comao
s ) - Setembro
Arranhando ou Fazendo da montagem etapa a simulacao da peca
barulho acabada
Material Manchado Pintura de qualidade inferior Criar Controle de Qualidade de Agqosto
' ' oferecida pelo fornecedar recebimento de Material Al
Material Ruim inexistencia de parametros para | Criacdo de parametros para A
) . ) L T Agosto
Reaproveitado reaproveitamento de material reaproveitamento de materiais
Fonte: Pesquisa direta
Tabela 4: 5W1H dos problemas gerais — parte |1
Problema Quem? Por Que? Onde? Como?
Gestor de Para minimizacio dos danos Através de Formulario com
Material Arranhado Proictos causados na MP e no Produto Internamente Parametros de Qualidade para
. acabado vistoria de arranhoes
Gestor de Para minimizar o envio de pecas -ﬁucg?aggatde?inr?rq?nqae:ﬁesnetreacfuetl;aa
Envio de Material Errado . erradas ou o esquecimento de Internamente - rJ )
Projetos alguma separacao previa dos objetos,
pecas e acessonos
Gestar d _parta lmlljlmlziar “ tergpu de Através de controle que inclua a
Material Sujo P?ns'eat;se knesczsa;:r?é r;;allijrr?eg"aonn local Internamente limpeza da peca como
. final Pez necessaria antes do envio
Problema de )

; ) ) Fara que se verifique o pleno )
v | Besne® | uncanamento e encane os | nemamente | 1S 20 Staoecocmerto
' - | acessarios e perfis P P
barulho

e Através de Formulario com
) Gestor de Para minimizacao do . )
Material Manchado Projetos recebimenta de MP manchada Internamente Earametrns de Qualidade para
vistoria de manchas
) Através de Formulario com
' ) ) Para descarte de material que . L
g:t:nri! Eﬁg?ﬂ S?Ds_tutr de nao possa serreutilizado e ndo | Internamente F'artarr_weltrns d?lalncalallse de
prov 1etos utilizacio deste material matenal passivel de
i reaproveitamento

Fonte: Pesquisa direta

Com a Matriz GUT pode-se perceber que o principal problema encontrado na empresa

envolve as medidas ndo compativeis observadas no momento da montagem.
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Nesta fase, além da observacdo, foi implantado o primeiro plano de acdo, que leva em

consideracao os problemas gerais.
4.3. Analise

A fim de analisar as possiveis causas do problema, medidas ndo compativeis observadas na

montagem, foi utilizado o diagrama de causas e efeitos:

Figura 6: Diagrama de causas e efeitos

Matéria prima Mdquina Medida
) falta de Inspecdo mal feita
Néo confome fornecimento —— Pes
(empenado e externo
amassado) Medida? n'la’m
compativels
falta d observadas na
alta de - )
ndo possui montagem
capacitagdo pos
Mudangas no procedimento
local da obra padrdo falha de métodos
. _ ) de comunicagio
Meio ambiente Mdo de obra Método

Fonte: Adaptado de Werkema (1995)
4.4. Plano do agdo

Foi utilizado novamente o 5W1H para bloquear as causas do principal problema, buscando

possiveis solugdes.

Tabela 05: 5W1H das causas do problema principal
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Causado 0 Que? Quando? Quem? Por Que? Onde? Como?
Problema
Falhana Padronizacio da Agoi3 Gerente de Para minimizar os | Internamente Criacao de
Comunicacio informacao de Producio EITOS & NAC gerar Formulario
medidas confusdes padrao fisico e
virtual
Mudanca de VAo | Questionar Juli13 Diretor Técnico | Evitar necessidade | MNa obra Questionar ao
sempre ao cliente de adaptacdo de cliente na
seha esquadria momenta da
possibilidade de visita
mudanca
Mao conferencia | Realizar controle Set13 Gerente de Canferir de Producio Estabelecer
na producac de qualidade Qualidade medidas conferam padrio de
com solicitacio qualidade e
aplicar
Falta de Conferir perfis Jul3 Cortador Para garantir qgue a | Producio Conferir medidas
apds corte esquadria ndo com
sera montada com especificacies de
perfis errados projeta
. Set3 Diretor Técnico Reduzir medigies | Obra Mapear
[""19':,“'-330 Estabe_lece[ equivocadas procedimento
equivocada padronizacdo de necessario e
procedimento possiveis
variacies
Falta de Estabelecer Jul13 Gerente de Para minimizar as Producio Criacdo de
Manutencido da | manutencio Producio falhas e folgas da padrao e
IMaguina periddica maquina periodicidade de
manutencao
Material ndo Caonferencia mais | Jul/13 Compras Para ndo receber Internamente Criac3o de
canfarme eficaz e nenhum material procedimento de
padronizada de nao conforme conferencia
material na e padries de
chegada gualidade
Fonte: Pesquisa Direta

Este trabalho abrangeu apenas algumas

etapas do “P” — planejamento — do ciclo PDCA. Os

dados do projeto foram disponibilizados para os gestores da empresa, a fim de ser colocado

em pratica todo o método, antes disto é necessaria, entretanto, a efetiva implemetacdo de

instrumento de coleta de dados a respeitos dos itens de controle.

5.Conclusdo

A gestdo da qualidade é necessaria para manter a sobrevivéncia da empresa. Através do

estudo com a Ribello Serralheria, foi observado que a empresa ndo possui nenhum tipo de

controle da qualidade. Ao longo do trabalho foram utilizadas algumas ferramentas da

qualidade apresentadas na metodologia MASP. Com elas foi encontrado o principal problema

que os afeta, as medidas ndo compativeis observadas na hora da montagem, sendo assim foi

criado um plano de acgdo a fim de permitir a resolugdo dos problemas relacionado a falta de

capacitacdo de pessoal e procedimentos e processos padronizados.

E notdria a importancia do QC Story — método de solucdo de problemas - como artificio de

17

LDV BT 2T

.)’(. ABEPRO

AN QU LT




XXXIV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

/ Engenharia de Produgdo, Infraestrutura e Desenvolvimento Sustentavel: a Agenda Brasil+10

enegep

Curitiba, PR, Brasil, 07 a 10 de outubro de 2014.

criacdo de agOes preventivas e corretivas, detectando os problemas e criando planos com foco
na melhoria continua. Neste trabalho aplicamos apenas uma etapa do Qc Story,
(planejamento), entretanto através de reunides com o0s gestores da empresa e colocar em
pratica as planilhas de controle da qualidade, foram disponibilizadas e explicadas cada etapa

do ciclo, a fim de possibilitar sua implementagao.
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Anexo A — Folha de registro

Folha de Registros

data | local operador

produts Defaita |

Defeno 2 Defeito 3

hoane da inspegac observacdes genas

Suqestio de Defetos

Matarizl amarhade

Medidas nis sempativeis sboervadas na Mentagem

Erwno de Matenal errado

Fure amzmanta - preduts arranhade oo fazendabarullke

Matarisl Marchade

Macenzl Sun

Madidas nic conpatiusis cbsanadas ne Local da Obra

Material wim resprovekads

Desencio dos defeitas: Vide folha de descncdio

Anexo B — Folha de descricéo

PRODUTO

PROBLEMA

DETECGAO

MEDIDA

Qualquer Esquadria

Material arranhado

Externo/ Detectado no local da Obra

Arranhoes Visiveis

Qualguer Esquadria

Medidas

Interno/Detectado apds montagem

Pega ndo compativel com as
medidas solicitadas no projeto

Externo/As vezes falta ou manda

Falta de Material ou material

Geral Envio de Material errado
errado excedente
. Produto Agarrando ou fazendo
Qualguer Esquadria Funcionamento Interno/Apds montagem gb ih
arulho

Qualguer Esquadria

Material Manchado

Interno/Detectado apds uso

Manchas no perfil

Qualquer Esquadria

Material Sujo

Interno/Antes da embalagem

Material empoeirado ou sem
lubrificacdo

Qualguer Esquadria

Medidas

Externo/Detectado no local da Obra

Peca ndo compativel com as
medidas solicitadas no projeto

Qualquer Esquadria

Material ruim reaproveitado

Externo/Detectado no local da Obra

Material corroido, amassado,
desbotado ou arranhado

Qualguer Esquadria

Outros Problemas

MNomear problema no campo Defeito e descrevé-lo no campo

observactes gerais da folha de registros.
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Anexo C - entrevista
a) Qual a razdo social da empresa?
b) Qual o endereco da empresa?
¢) Quantos funcionarios possuem?
d) Em qual mercado a empresa atua?
e) Quais sdo os principais clientes?
f) A gestdo da qualidade foi implementada?
g) Existe algum setor responsavel pela qualidade?
h) Quais ferramentas da qualidade s&o utilizadas?

i) Ocorre a participacdo do cliente no processo de fabricacdo do produto?
J) Existem indicadores para medir a satisfacdo do cliente?
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