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Resumo:

Pode-se observar nos dias de hoje, a constante busca das empresas, diante de um mercado cada vez
mais exigente, para adequar-se e sobreviver, mantendo-se. Desta forma, a qualidade tornou-se um
aspecto de extrema importancia e as empresas que nao buscam a qualidade perdem espaco para seus
concorrentes. Com as exigéncias cada vez maiores em relacdo a qualidade, e levando-se em conta 0s
principios desta de que se deve antever, antecipar ou mesmo superar as expectativas do cliente,
diversas metodologias vém sendo utilizadas pelas organizagdes para conquistar e fidelizar o seu
mercado de atuacdo. O objetivo desse artigo é apresentar uma metodologia de trabalho desenvolvida
por uma empresa de pecas automotivas, utilizando diferentes ferramentas de qualidade, para garantir a
melhoria continua de seus processos e produtos, a fim de garantir-se competitiva no mercado.
Palavras chave: Qualidade, Metodologia de trabalho, Melhoria continua.

Proposal of a methodology for improving production indicators of
automotive industry

Abstract

Nowadays, it can be observed, the constant pursuit of companys on behalf of an increasingly
demanding market, to adapt and survive itself. That way, quality has become a very important aspect,
and companies that do not seek for quality are losing ground to their competitors. With the increasing
demands after quality, and taking into account the principles of this, that one must foresee, anticipate
or even surpass customer expectations, different methodologies have been used by organizations to
acquire and retain their market acting. This paper aims to present a working methodology developed
by an auto parts company, using various quality tools to ensure continuou simprovement of its
processes and products to ensure its competitive inside today's market.

Key-words: Quality, Methodology of work, Continuous improvement.

1. Introducéo

Atualmente é observado nas organizagbes um esforco em potencializar os processos
produtivos no intuito de melhorar os resultados da producdo como um todo. Nesse sentido,
diversas ferramentas sdo utilizadas, tais como, programas de qualidade, metodologias
diferenciadas, uso de indicadores de produgdo que mostram a necessidade de adequacoes,
ajustes, retrabalho, conhecimento, ou seja, agdes necessarias ao desenvolvimento do produto
ou servigo com qualidade e que atenda as necessidades dos consumidores.
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O uso de metodologias especificas e peculiares ao processo produtivo traz a possibilidade de
ajustar, readequar processos de trabalho para a melhoria da producdo. Dessa maneira,
destacam-se as ferramentas e programas de qualidade, podendo-se citar como exemplo o0 5S,
FMEA, Ciclo PDCA, Ishikawa, dentre outros.

Assim, tais ferramentas e métodos podem auxiliar o gestor na melhor tomada de decisdo com
relagdo aos caminhos da producdo. No entanto, diversos fatores devem ser levados em conta,
tais como a cultura da organizacéo, a resisténcia dos trabalhadores ao novo processo dentre
tantos outros fatores que influenciam no alcance dos objetivos tragados com eficiéncia.

Nesse contexto, o presente trabalho se justifica pela relevancia de se buscar solucGes para
falhas na producdo, por meio do uso de metodologias especificas para este fim.

2. Fundamentacéo teorica
2.1 Conceitos de qualidade

A qualidade de maneira geral vem sendo perseguida pelas empresas em todas as areas, seja de
produtos ou servigos, na educacao, na saude, dentre outros, pois 0 mercado extremamente
competitivo como o atual impde as empresas que o cliente seja satisfeitos e se torne fiel.
Somente dessa maneira & que se consegue sobreviver e manter-se competitivo no mercado.

Entdo, a qualidade se configura como o tema mais debatido nos meios organizacionais da
atualidade.

Segundo Kotler e Armstrong (2003) “qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas”, segundo o autor ¢ uma defini¢do voltada para o cliente.

Balestero-Alvarez (2001) relata que, “discursar sobre qualidade ndo ¢ uma tarefa muito
dificil, mas o que importa mesmo é coloca-la em pratica”.

Esse também € o entendimento de Las Casas (2002) ao mencionar que, a qualidade nas
empresas de bens e servi¢os passou a ser moda, toda e qualquer revista de negdcio dedica
algumas paginas sobre o0 assunto. Mas, percebe-se que, muitas empresas s6 falam, deixando
de lado a aplicacdo da qualidade.

Balestero-Alvarez (2001), afirma que:

Qualidade ¢é algo muito amplo, abrangente, e que torna, necessario na maioria dos
casos, uma associacao de estratégias, além de paciéncia, habilidade e planejamento —
no minimo, a médio prazo ou, quem sabe, a longo prazo, de preferéncia. N&o
podemos nos esquecer um s6 instante de que, na conquista da qualidade, seja de
produto ou servico, temos que levar em consideragdo inevitavelmente a cultura, a
motivacgdo, a educacdo profissional e outros topicos semelhantes.

O autor demonstra que, para conquistar qualidade, seja em produtos ou servicos, ha uma
grande necessidade de levar em consideracdo alguns aspectos, e que todos devem estar
atrelados ao mesmo objetivo de alcancar a qualidade.

Qualidade tem um significado diferente para cada consumidor e esta definicdo também se
diferencia no decorrer do tempo conforme o que ele procura naguele momento para satisfazer
sua necessidade de consumo, bem como se é uma qualidade visual do produto ou servigo ou
se € uma qualidade material que busca.

Segundo Ferreira (1986), a definicao de qualidade ¢ colocada como: “Propriedade, atributo ou
condicgéo das coisas ou das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de Ihes determinar a
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natureza. Numa escala de valores, qualidade é que permite avaliar e, consequentemente,
aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa.”

Com esta definicdo pode-se resumir que a qualidade é algo que distingue uma coisa da outra,
sendo uma melhor do que a outra, de acordo com a qualidade apresentada em seus atributos.

Para Hudiburg (apud GOMES, 1995) “Qualidade é atender as necessidades, expectativas e
desejos do cliente. Em outras palavras, a satisfacdo do cliente e Qualidade é tdo intimamente
ligada que chegam a ser a mesma coisa”.

A geracdo de bens e servigos que ndo atenda as exigéncias é investimento que pode fracassar
ou o produto tornar-se obsoleto correndo o risco de se extinguir do mercado se estes nédo
forem ao encontro das necessidades dos consumidores.

A qualidade é uma estratégia competitiva fundamental nos mais variados segmentos
empresariais e em todos os setores. Esta ligada a produtividade, a busca continua na melhoria
dos resultados e no aumento dos lucros, através de reducédo de perdas e do desperdicio, do
envolvimento de todos na empresa visando o cliente que é o responsavel pelo sucesso da
organizacao.

2.2 Os principios da qualidade

O conceito da Gestdo da Qualidade Total (GQT) teve énfase inicialmente no Japdo,
espalhando-se depois para outros paises. Os principais pesquisadores da qualidade foram
Deming, Juran, Crosby e Feigenbaun. A contribuicdo de cada um destes estudiosos foi muito
importante para se chegar ao conceito de qualidade atual.

Analisando as ideias e diferentes filosofias desses pesquisadores, varias mensagens Sdo
transmitidas, podendo ser resumidas em alguns tépicos citados por Cortada e Quintella
(1994):

a) E preciso abordar a qualidade especifica e sistematicamente;
b) Implantar a qualidade leva tempo, pois solugées rapidas ndo funcionam;

c) Todos os funcionarios tém que estar envolvidos e receber poder para tomar decisdes
referentes a qualidade em todos o0s niveis;

d) A qualidade requer concentracao;

e) A qualidade se caracteriza como um processo gerencial, bem como uma étima
estratégia comercial,

f) Os clientes sdo o ponto central de todos os processos de melhoria;

g) Os gerentes muitas vezes atrapalham a transformacdo de uma empresa e séo
responsaveis se os trabalhadores ndo produzirem qualidade em tudo que fizerem.

2.3 Ferramentas da qualidade

Em se tratando de qualidade, o SEBRAE (2005) apresenta um manual de ferramentas com
destaque nas principais técnicas empregadas para o CEP. Outros autores, como Slack et. Al
(2007) também apresentam algumas ferramentas amplamente utilizadas.

2.3.1 Brainstorming

Técnica amplamente utilizada para a geragdo, criacdo de ideias. Atribui-se a sua criacdo por
Osborn, na década de 1930 do século XX. Tem sua raiz no inglés, traduzindo-se para
“tempestade cerebral” ou “tempestade de ideias”. Por meio da participagdo de todo 0 grupo,
que contribui espontaneamente com ideias e sugestdes, solucdes, criatividade para a resolucao
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de problemas. As decisbes tomadas pelo grupo que utiliza o Brainstorming assumem um
carater de envolvimento, pois todos os envolvidos se sentem motivados e a0 mesmo tempo
comprometidos com os resultados. Esta técnica pode ser utilizada por todas as pessoas da
organizacgdo em seus diferentes niveis (SEBRAE, 2005).

2.3.2 Quadro 4Q1POC

Neste caso, o quadro é utilizado para o planejamento da operacionalizacdo de determinada
solucdo, a partir das respostas para as questdes: O QUE — qual serd a agio a ser tomada?
QUANDO - quando seré realizada tal acdo? POR QUE —qual o motivo que levou a definir-se
esta acdo? ONDE — onde serad desenvolvida a agdo? COMO — como serd a implementacédo
desta acdo? Quais serdo seus passos? QUEM — os responsaveis pela acdo? QUANTO — qual
sera 0 custo desta acdo? A partir das respostas estabelecidas é possivel visualizar as solucdes
mais adequadas ao problema, incluindo a possibilidade de acompanhamento das agOes
previamente estabelecidas (SEBRAE, 2005).

2.3.3 Diagrama de Pareto

Conhecido como uma técnica de registro e analise de determinadas informacdes,
possibilitando a localizagdo dos aspectos mais importantes de maneira precisa e agil. Segundo
Bonduelle (2006): “Um perfil de comportamento dos dados fica aparente quando ¢ observada
a relacdo entre o nimero de itens/ocorréncias de qualquer situacdo e a sua relacéo a causa sob

considera¢do. Também conhecido como a regra de “80/20” (80% dos problemas ¢ gerado por
20% das causas).”

O Diagrama de Pareto serve para indicar sugestdes a respeito de como devem ser aplicadas as
acoes de melhoria e em que atividades, erros ou em quais recursos. Uma vez aplicado
corretamente pode demonstrar claramente as melhorias e avancos do processo, é possivel
também construi-lo durante a solucdo dos problemas para verificar e eficiéncia das acoes
tomadas e sua consequente avaliacao.

2.3.4 Diagrama de causa e Efeito

O manual do SEBRAE (2005) também apresenta o Diagrama de Causa e Efeito, também
conhecido como “Espinha de Peixe” ou “Diagrama de Ishikawa”. Uma caracteristica deste
diagrama é seu formato parecido com uma espinha de peixe. Foi criado e utilizado
inicialmente na década de 1950 no Japdo, pelo Prof. Kaoru Ishikawa, da Universidade de
Téquio, para expressar as opinides de alguns engenheiros de uma indastria, com relacéo a
problemas de qualidade na producdo. Este diagrama se caracteriza como uma ferramenta
bastante utilizada, pois possibilita demonstrar a relacdo entre as possiveis causas que
contribuem para a ocorréncia de um efeito.

2.3.5 Fluxograma

O fluxograma se caracteriza como uma representacao grafica de uma sequencia de atividades
envolvidas em um processo. A referida sequencia é demonstrada juntamente com as acoes
realizadas em cada etapa do processo, produtos e servicos que participam deste processo,
desde a sua entrada até a saida, bem como as respectivas decisdes e as pessoas envolvidas.
Com o fluxograma é possivel visualizar com clareza as entradas e respectivos fornecedores;
as saidas e respectivos clientes e também apresenta 0s pontos criticos existentes no processo.
Geralmente o fluxograma utiliza uma simbologia especifica para identificar cada componente
do processo, ou seja, as etapas, pessoas, setores, operagoes e o fluxo das informacgdes.

2.3.6 Histograma
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De acordo com Slack et al. (2007) o histograma se caracteriza como uma representagdo
grafica composta de barras verticais para apresentar de maneira fécil, a distribuicdo de
determinado conjunto de dados. Analisando-se sua apresentacdo grafica, a altura de cada
barra corresponde & quantidade de vezes, ou a frequéncia da ocorréncia de certo dado.

A utilidade do histograma esta centrada na possibilidade de se visualizar o padrdo das
variaveis observadas, tanto no que se refere a localizacdo, quanto a dispersdo das amostras
selecionadas.

2.3.7 Gréficos

Da mesma maneira que os histogramas, os graficos de forma geral, séo ferramentas utilizadas
para apresentar dados numéricos estatisticamente e que possibilitam um entendimento
facilitado destes dados (SLACK et al., 2007).

Os dados tornam-se mais compreensiveis e evidentes, quando fazem parte de determinada
tendéncia, sequéncia ou andlise entre variaveis, por meio da apresentacdo utilizando-se
gréaficos. Cabe destacar que sdo varios os tipos de gréficos utilizados, sendo 0s mais comuns,
os de linha, de tempo, de barras, de setores, de dispersdo, dentre outros.

Rocha (2010) denomina estes gréaficos como gréficos de controle, divididos em dois tipos,
sendo o grafico de controle para variavel e grafico de controle para atributos.

2.3.8 Lista de Verificacao Simples/ Verificacdo de Frequéncia

Segundo o SEBRAE (2005), por meio da construcdo de uma lista de verificagdo simples,
determinados itens sdo listados e respectivamente marcados quando de sua avaliagdo ou
realizacdo. Este tipo de ferramenta é utilizado para o controle de verificacdo de itens
preestabelecidos ou de passos e a¢Oes a serem tomadas, seus status e evolugao do processo.

Ja a lista de verificacdo de frequéncia, é utilizada para designar com que frequéncia ou
quantas vezes determinado evento ocorre ao longo de um periodo. Os eventos que estdo
ocorrendo ou 0s que ja ocorreram podem ser registrados por meio desta ferramenta. Com a
utilizacdo desta lista realiza-se um acompanhamento da ocorréncia de eventos, nao
implicando em sua analise, entretanto, com este acompanhamento é possivel identificar o
problema, partindo-se das seguintes informac6es: quantidade de vezes que ocorre; 0 tempo
necessario para a tomada de medidas; o custo percebido na operacdo durante um determinado
periodo e os impactos de uma atividade durante o periodo de tempo analisado (SEBRAE,
2005).

Esta lista permite ainda levantar os dados sobre a performance de determinado processo, bem
como o acompanhamento de defeitos e falhas em produtos ou mesmo no processo.

2.3.9 Ciclo PDCA

Atribui-se a criacdo desta ferramenta por Walter Shewart, como uma forma ciclica de
resolucdo de problemas. Composto por 4 fases e representado pelas iniciais P (Plan) =
planejar; D (Do) = fazer; C (Check) = avaliar; A (Action) = acéo corretiva.

Também conhecido como Método de Melhorias, teve seu desenvolvimento nos anos 1930 e é
defendido por diversos autores como uma ferramenta de controle de processos, possivel de ser
utilizado em inimeros processos ou qualquer tipo de problema. Este método foi popularizado
por Edward Deming, na década de 1950, quando de seu trabalho com qualidade total no
Japdo. Apos aperfeicoa-lo, Deming nominou o método de Shewhart PDCA Cycle (DEMING,
1990).
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Campos (1996) assim define este método: “O PDCA ¢ um método de gerenciamento de
processos ou de sistemas. E 0 caminho para se atingirem as metas atribuidas aos produtos dos
sistemas empresariais”.

Conforme destaca o autor, o ciclo PDCA se aplica a qualquer processo para a identificacdo de
problemas ou ndo conformidades.

Segundo Nascimento (2011):

A utilizacdo do Ciclo PDCA envolve varias possibilidades, podendo ser utilizado
para o estabelecimento de metas de melhoria provindas das diretrizes da alta
administracdo, com o objetivo de coordenar esforcos de melhoria continua,
enfatizando que cada programa de melhoria deve comecar com um planejamento
cuidadoso (definir uma meta), resultar em acles efetivas, em comprovacdo da
eficacia das acdes, para enfim, obter os resultados da melhoria que garantem a
sobrevivéncia da empresa.

Assim, pode-se utilizar o Ciclo PDCA como diagnostico para se conhecer 0s pontos a
melhorar no processo.

Utiliza-se esta ferramenta em processos industriais especificamente para planejar e/ou
melhorar e corrigir processos. E considerado como um ciclo de melhoria continua, como
apresenta a figura 1:

R
Actio n

—h

DEFINIR AS Plan
METAS
ATUAR DEFINIR
CORRETIVAMENTE 0S METODOS

QUE PERMITIRAO
ATINGIR AS METAS
PROPOSTAS

EDUCAR E
VERIFICAR 0S8
RESULTADOS DA TREINAR
TAREFA
EXECUTADA EXECUTAR

A TAREFA
(COLETAR
DADOS)

Check

Figura 1 — Ciclo PDCA (SEBRAE, 2005)

Por meio deste ciclo é construido um quadro contendo todas as indica¢es das a¢fes a serem
realizadas a partir de uma meta preestabelecida. Neste trabalho priorizou-se 0 médulo Check,
ou seja, o Controle para a identificacdo dos problemas e para sua solugdo, por meio de
indicadores de producéo.

O modulo Check do ciclo se caracteriza como uma etapa de andlise das acles realizadas
anteriormente, e que se iniciaram com o planejamento. Para que haja efetividade no controle,
0 planejamento e a execugéo devem ter sido rigorosamente acompanhados.
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Assevera Nascimento (2011) sobre a fase de controle:

A fase em questdo, segundo estudos realizados empresas que utilizaram o método
PDCA em seus sistemas de gestdo, é considerada pelo mesmo como a fase mais
importante do ciclo, devendo esta ser enfatizada pela organizacéo a fim da mesma
obter um resultado satisfatério e eficaz ao final de cada ciclo. A organizagdo deve
estar atenta a todos os indicadores propostos na etapa PLAN e monitorados na etapa
DO, estudando 0s mesmos minuciosamente, exprimindo quais a¢fes obtiveram os
melhores resultados, e quais ndo alcancaram a eficacia desejada, medidos pelos
indicadores em questdo. Nessa fase algumas questdes que devem ser levantadas, a
fim de analisar criticamente as acdes tomadas na fase anterior. Essas questdes
podem ser elencadas como: qual a eficacia das acdes frente aos objetivos iniciais;
qual o grau de desvio das acOes estipuladas inicialmente, e se 0s mesmos foram
aceitaveis e eficazes para se atingir os objetivos; o(s) problema(s) detectado(s)
pode(m) ser superado(s); as acOes tomadas foram eficazes o suficiente para se
estabelecer um padrédo?

Nesse sentido, o autor destaca a importdncia da fase do controle no ciclo PDCA,
considerando-o como um dos mais importantes. Este fato estd ligado ao alcance de
informacdes que possam indicar um rumo a ser seguido para a correcéo de problemas e para a
potencializacdo da producéo ou do processo.

3. Materiais e métodos de pesquisa

De acordo com os objetivos da pesquisa, inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica
a fim de estabelecer o marco tedrico do estudo. Segundo Severino (2008) a pesquisa
bibliografica é que desencadeia o inicio da pesquisa, por meio do levantamento de material
bibliografico e publicacbes similares ao tema.

Desta forma, foi realizada

uma pesquisa bibliografica sobre o tema em questdo, de forma a conduzir o
pesquisador ao estado da arte em que se encontra assunto e permitir que se
estabeleca um modelo tedrico inicial de referéncia que auxiliara na determinagéo das
varidveis envolvidas e na elaboracdo do plano geral de pesquisa (MARCONI;
LAKATOS, 2006).

Inicialmente, com a pesquisa bibliografica foram analisados temas ligados ao assunto
principal, ou seja, a qualidade, seus principais aspectos e as ferramentas utilizadas por
exceléncia na industria.

Na segunda etapa da pesquisa, foi proposto um processo de 5 etapas, com base nas fases do
ciclo PDCA, que pode ser aplicado como etapas de investigacao e estabelecimento de acbes
para melhoria continua e garantia de qualidade de um produto ou processo, visando a
exceléncia de produtos e servicos, a fim de garantir a competitividade de uma companhia.

4. Metodologia proposta

A metodologia de trabalho proposta estabeleceu um conjunto de etapas a serem seguidas em
uma empresa, para que esta possa elevar seu nivel de exceléncia de servigo e/ou produto,
mantendo-se competitiva no mercado.

No caso especifico desta pesquisa, foi analisado e aplicado o ciclo PDCA, como ferramenta
para identificar ndo conformidades na produgdo de uma empresa do ramo de pecas
automotivas.

A figura 2 apresenta a sequéncia de etapas estabelecida para a investigacdo na linha de
producéo.
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Figura 2 — Etapas de investigacdo e estabelecimento de a¢des (A autora, 2015)

A seguir sera apresentada a explicacdo de cada etapa do fluxograma, com base nas fases do
ciclo PDCA.

Etapa 1 — Estabelecimento da Equipe: O objetivo desta etapa é preparar as informacdes que
serdo levantadas, através da escolha da equipe responsavel pelas informacges. Esta equipe
deve ser composta de maneira multidisciplinar, envolvendo o pessoal da produgéo,
manutencdo, estoques, dentre outros profissionais, a fim de identificar todos os pontos
necessarios para o estabelecimento das a¢des futuras.

Etapa 2 — Indicadores de Producdo: O objetivo desta etapa €, por meio de reunides com a
equipe responsavel, levantar quais indicadores serdo utilizados para o estabelecimento das
acOes corretivas ao final do processo.

Etapa 3 — Indicadores Prioritarios: Nesta etapa, o objetivo principal foi realizar o
levantamento dos indicadores prioritarios, de acordo com todos os indicadores levantados na
etapa anterior. Por meio destes indicadores sera possivel realizar um planejamento especifico
para a atuacao sobre estes indicadores prioritarios.

Etapa 4 — Estabelecimento de Metas: Com o levantamento e estabelecimento dos indicadores
prioritarios, esta etapa foi utilizada para estabelecer as metas a serem alcancadas pelas equipes
de producéo, com base nos referidos indicadores.

Etapa 5 — Definicdo das Acdes: O objetivo desta etapa foi definir as aces para interferéncia
no processo, de modo a corrigir as falhas encontradas para a potencializacdo na producdo de
cargas. Nesta etapa foi possivel verificar onde eram necessarias agdes de replanejamento e
adequacdes para o alcance dos resultados esperados.

4.1.Anélise da aplicagdo da metodologia

A metodologia apresentada foi utilizada, como ja mencionado, na linha de producdo de uma
empresa do ramo de pegas automotivas.

Com a realizacdo do estudo e com a aplicacdo correta da ferramenta foi possivel identificar,
por meio de indicadores de producdo, algumas falhas no processo que foram sanadas por
meio de acdes corretivas. Verificou-se que alguns fatores que influenciavam negativamente a
produtividade, como refugos e reprocesso foram identificados, bem como aspectos referentes
ao préprio processo de producdo, como perdas de tempo com a producdo parada.
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Nesse sentido, com estes indicadores foi possivel realizar agdes corretivas de modo a
conseguir alcangar as metas preestabelecidas. Destaca-se a importancia do controle no
processo, tido como a etapa mais importante do ciclo PDCA por alguns autores, que trouxe
resultados positivos e efetivamente melhorou o processo de produgao.

5. Considerac6es finais

Com a presente pesquisa foi possivel aprofundar os conhecimentos acerca da importancia das
ferramentas da qualidade para a gestdo de processos. Foi realizado um estudo a fim de
verificar a efetividade do ciclo PDCA, mais especificamente a fase de Controle do mesmo
para identificar e sanar problemas com a producdo de determinado componente de uma
indUstria de produtos automotivos.

No caso especifico desta pesquisa, foi analisado o ciclo PDCA, como ferramenta para
identificar ndo conformidades na producéo selecionada para o estudo.

Com a aplicacdo da metodologia proposta, verificou-se que o ciclo PDCA ¢é ferramenta de
qualidade que pode ser muito explorada nas industrias, para se estabelecer processos de
melhoria continua e o crescente aperfeicoamento de produtos e/ ou processos nas mesmas.

De uma forma geral, a metodologia proposta traz ganhos diretos e indiretos, como a melhoria
de comunicacdo entre a equipe de trabalho da producdo e da engenharia de processos,
fortalecendo o espirito de trabalho em equipe e cooperagdo entre os colaboradores, 0
aperfeicoamento dos métodos e processos de trabalho e a melhor qualidade do produto em
questéo.
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