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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo a identificacdo das falhas internas e reducdo de seus
custos operacionais como fator importante para aumentar a produtividade da empresa. A
partir da revisdo bibliografica efetua-se uma analise da qualidade, suas ferramentas e 0s
conceitos de custos, relacionando-os aos de qualidade e sua aplicabilidade. Apresenta-se
aplicacdo pratica das ferramentas da qualidade para identificagdo dos custos da ndo-qualidade
no processo produtividade. Ao final do trabalho, conclui-se que as ferramentas da qualidade
para identificagdo de falhas internas e seus custos operacionais € aplicavel, pois fornece
resultados satisfatorios para atingir os objetivos organizacionais.

Palavras-chave: Qualidade, Ferramentas da Qualidade, Custos da ndo qualidade, Retrabalho.
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1. INTRODUCAO

A globalizagéo intensificou a competitividade dos produtos no mercado, fazendo com que o
nivel de exigéncia dos consumidores aumente na hora da compra. Assim as empresas tém que
investir em qualidade, fornecendo um produto melhor e com pre¢o competitivo. Isso sO é
possivel aumentando a produtividade das empresas, otimizando processos e reduzindo

desperdicios.

Tendo como base de estudo uma empresa de implementos rodoviarios, sendo que, segundo o
Investnews (2008), “as vendas de implementos rodoviarios em 2007 cresceram 29% em
relacdo ao ano de 2006, o que significou a maior evolucdo da historia do setor.” Baseado nas
estatisticas da Anfir - Associacdo Nacional dos Fabricantes de Implementos Rodoviarios
(2008), “as empresas do setor comercializaram no mercado interno e externo 110.126
implementos das linhas leve e pesada, contra 85.493 unidades comercializadas em 20067,

justificando o percentual.

Sem contar que, com a alta do preco do minério de ferro no custo do aco, matéria-prima
utilizada na producdo dos implementos, também tera interferéncia no preco final dos
produtos. H& expectativas de um crescimento de aproximadamente 10% nas vendas no ano
corrente baseado em um aumento da producédo e da exportacdo de commodities como soja e

minério de ferro.

Toda essa contextura atual a qual o setor estudado esta inserido remete ao fato de que a
concorréncia sera dura e produtos sem qualificacdo ndo serdo aceitos. Ou seja, a empresa tem
gue aproveitar esse crescimento do mercado para se posicionar e crescer, caso contrario, pode

ser engolida pelos concorrentes.

Assim, medidas eficazes para redugdo de gastos como otimizagdo de processos, implantacéo
de melhorias e acOes preventivas serdo pontos importantes a serem trabalhados e analisados.
Para a implantacdo dessas agcdes faz-se uso quase que necessario do controle da qualidade e

Sseus custos.

Nesse projeto, custos da ndo-qualidade serdo chamados 0s custos que a organizacéo tem para
identificar os defeitos de seus produtos, corrigi-los e assegurar que 0s mesmos cheguem em
perfeito estado de conformidade, visando sempre a qualidade de seu produto para satisfazer os

desejos e necessidades de seus clientes.



1.1 Justificativa

A necessidade da realizacdo desse estudo surgiu através da analise dos indicadores de
producdo e os defeitos apresentados nos equipamentos durante a producdo referentes ao ano
de 2007. Esses indicadores consistem na quantidade a ser produzida de equipamentos e a meta
de falhas permitidas por equipamento estabelecidas pela direcdo da empresa, sendo que as
metas estipuladas ha muito tempo ndo sdo atingidas. E a duracdo da correcdo dessas falhas,
tanto nos setores de origem quanto nos setores precedentes, as quais atrasavam a entrega dos
equipamentos. Esses dados chamaram atengdo para uma investigacdo a fim de se descobrir

onde o sistema estava falhando.
1.2 Definicéo e Delimitacdo do Problema

A realizagdo desse estudo comecou devido & necessidade que a empresa possuiem controlar a
demanda por esse indicador de falhas e o tempo despendido na correcdo de falhas no setor

estudado.

Para entender melhor, sera explicado como as informacGes sdo passadas para o setor
produtivo e analisadas. Entdo, no final de cada processo produtivo ha um inspetor da
gualidade que possui um formulario, chamado de check-list, com itens a serem checados nos
equipamentos. Quando ocorre a deteccdo de defeitos, os lideres dos setores sdo comunicados
para que possa corrigi-los e 0s equipamentos serem liberados para o proximo setor, dando
continuidade no processo. Essas informagfes sdo utilizadas no indicador de falhas da

produgdo onde se tem uma meta para atingir.

Dessa maneira, 0 setor financeiro ndo contabiliza os custos provenientes desses retrabalhos e

a empresa ndo tem conhecimento dessas despesas

Dentro desse contexto, o processo a ser estudado € no setor de Acabamento Final e Pintura, o
qual consiste do processo de jateamento e pintura dos equipamentos (identificado como
Pintura) e de colocacdo de pecas e acessorios para finalizar a producdo (denominado
Acabamento Final). Assim, o projeto se estendera de maneira a analisar e verificar quais 0s
efeitos e causas desses retrabalhos e contabiliza-los como custo de falhas internas.
Identificando assim as falhas nos processos produtivos e como a qualidade pode interferir de
maneira positiva na reducdo dos retrabalhos, otimizando os processos, logo, reduzindo os

custos.



A base para estudo serd a area da Qualidade e suas ferramentas focando os custos da ndo-

qualidade.
1.3 Objetivos

Contribuir para otimizagdo do processo de producao de equipamentos do setor de acabamento

e pintura de uma empresa do segmento de implementos rodoviarios.

1.4 Objetivo Geral

O presente trabalho tem como objetivo fazer um estudo de caso das causas das falhas internas

e seus custos - custos da ndo-qualidade.
1.5 Objetivos Especificos

a) Mapeamento das falhas;

b) Mapeamento dos retrabalhos;

¢) Introducdo de instrumentos eficazes de coleta de informacdes;
d) Avaliacdo e diagnostico dos registros apresentados;

e) Implantacdo do ciclo PDCA.



2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Qualidade

A busca permanente pela qualidade sempre foi uma preocupacdo. Através da globalizag&o,
intensificando ainda mais a competitividade, uma organizacéo precisa ser capaz de produzir
produtos que sejam competitivos no mercado internacional. Para se manter nesse mercado, a
empresa tem que comparar seu produto com o melhor do mundo e ndo com o melhor da sua
rua, cidade ou pais. Assim, estard buscando ser a melhor no que faz, visando reducdo de

custos, boa qualidade e satisfacdo de seus clientes, logo sobrevivera.

Ser competitivo é ter a maior produtividade entre todos seus concorrentes. Produtividade
sendo definida como produzir cada vez mais e/ou melhor, com cada vez menos. Dessa forma,
garantir a sobrevivéncia da empresa é cultivar uma equipe de pessoas gque saiba montar e
operar um sistema capaz de projetar um produto que conquiste a preferéncia do consumidor a

um custo inferior ao de seu concorrente (CAMPQOS, 2004).

Segundo Campos (2004) um produto ou servico de qualidade atende de forma perfeita,
confidvel, segura e no certo as necessidades do cliente. Portanto o verdadeiro critério de boa
qualidade é a preferéncia do consumidor. E isto que garantira a sobrevivéncia de sua empresa:

a preferéncia do consumidor pelo seu produto em relacéo ao seu concorrente, hoje e no futuro.

Montgomery (2004) traz duas definicdes de qualidade: a tradicional, a qual se resume em
adequacdo ao uso, ou seja, baseia-se no ponto de vista de que produtos e servigos tém que
apresentar as especificacdes exigidas pelos seus consumidores; e a moderna, onde a qualidade
é inversamente proporcional a variabilidade, dessa maneira reduz-se a variabilidade nas

caracteristicas importantes de um produto, logo a qualidade do produto aumenta.

Para Werkema (2006) a producdo de produtos defeituosos se da devido a presenca de
variabilidade. As causas dessa variabilidade “¢ o resultado das alteracdes nas condigdes sob as
quais as observacdes sdo tomadas. Estas alteracbes podem refletir diferencas entre as
matérias-primas, as condi¢des dos equipamentos, os métodos de trabalho, as condigdes
ambientais e os operadores envolvidos no processo considerado.” Podendo também existir
devido ao meio de medicdo utilizado. Assim conclui-se que qualidade é inversamente
proporcional a variabilidade, tendo a mesma visdo de definicdo moderna de qualidade

apresentada por Montgomery (2004).



No entanto produzir corretamente dependera do tipo de operacdo a ser realizada. Ainda
segundo Werkema (2006), a redugdo da variabilidade nos processos envolve coleta de dados,
seu processamento e disposicdo, para que as causas fundamentais de variacdo possam ser
identificadas, analisadas e bloqueadas. Dentro dessas causas € importante diferenciar as
causas comuns de variacdo, inerentes ao processo, e as causas especiais (anomalias). Para isso

empregam-se as ferramentas estatisticas, destacando-se as “Sete Ferramentas da Qualidade™:

a) Estratificacao;

b) Folha de verificacao;

c) Gréafico de Pareto;

d) Diagrama de causa e efeito;
e) Histograma;

f) Diagrama de dispersao;

g) Grafico de controle.
2.2 Controle Estatistico de Processos

A estatistica ¢ a ciéncia que lida com a coleta, o processamento e a disposicdo de
informac®es, atuando como ferramenta fundamental nos processos de solucdo de problemas,
ja que facilita o estabelecimento de conclusdes confidveis sobre algum fenbmeno que esteja
sendo estudado (WERKEMA, 2006).

Assim, utiliza-se estatistica como meio de comunicagdo entre os funcionarios da empresa para
falar e interpretar a qualidade através de indicadores ou medidores de desempenho
disponiveis para todos verem. Portanto, o controle estatistico do processo estabilizard o
processo e reduzira a variabilidade, desde que os dados sejam analisados e as a¢des propostas
sobre as causas corretas. Entretanto ndo é satisfatorio apenas satisfazer as exigéncias — maior
reducdo de variabilidade leva a um melhor desempenho do produto e a uma melhor posicao
de competitividade (MONTGOMERY, 2004).

2.3 Coleta de Dados

A coleta de dados é muito importante, pois serve de base para a tomada de decisdes seguras
durante a analise de problemas. E através dela que a organizacdo sabera a real situacdo de
como anda a producdo, suas falhas, a satisfacdo de clientes, ou seja, os dados coletados,

organizados e analisados de maneira correta servem como orientadores.



Werkema (2006) diz que os principais objetivos da coleta de dados sdo Desenvolvimento de
novos produtos, Inspecdo, Controle e acompanhamento de processos produtivos e Melhoria

de processos produtivos.

Geralmente os dados coletados para 0 gerenciamento de processos e controle da qualidade de

produtos e servicos séo:

a) Dados discretos, de contagem ou de atributos: quando os dados resultantes s&o
nameros de ocorréncias contados, por exemplo: nimero de pegas defeituosas em um

lote;

b) Dados continuos ou de medida: quando os dados sdo medidos em uma escala

continua, por exemplo: a espessura de uma chapa de aco.
2.4 Folha de Verificacéo

A folha de verificacdo é uma das ferramentas da qualidade utilizada para facilitar e organizar

0 processo de coleta e registro de dados, facilitando a posterior analise dos dados.
2.5 Grafico de Pareto

O Grafico de Pareto (Figura 1) € um grafico de barras verticais que dispGe a informacao para
tornar visual e evidente a priorizacdo de temas. Assim permite 0 estabelecimento de metas

numericas viaveis de serem alcancadas.

Montgomery (2004) considera que o grafico de Pareto é simplesmente uma distribuicdo de
freqUiéncias (ou histograma) de dados atribuidos, organizado por categoria. Dessa forma, fica
rapida a visualizacdo dos defeitos que ocorrem mais freqlentemente. Mas, quando a lista de
defeitos contém uma mistura daqueles que podem ter conseqiéncias extremamente sérias com
0s outros de menor importancia, é relevante analisar o grafico de Pareto de freqUéncias

juntamente com um grafico de Pareto de custos.

Para Werkema (2006), o Principio de Pareto estabelece que os problemas relacionados a
qualidade, tais como percentual de itens defeituosos, nimero de reclamacdo de clientes,
modos de falhas de maquinas, perdas de producédo, gastos com reparos de produtos dentro do
prazo de garantia, entre outros, traduzem-se sob a forma de perdas, podendo ser classificadas
emduas categorias: “poucos vitais” e “muitos triviais”. Ou seja, 0s poucos vitais representam

um pegueno namero de problemas, no entanto resultam em grandes perdas para a empresa. Ja



0S muitos triviais sdo varios problemas, representados em grande namero, embora represente

perdas pouco significativas.

Assim, categorias que apresentam um baixo numero de ocorréncias estdo relacionadas com o
alto custo para a organizacédo, sdo categorias poucos vitais que representam perdas financeiras
significativas. Portanto, o grafico de Pareto dispde informacgdes para permitir a concentracao
de esforcos para melhoria nas areas onde os maiores ganhos podem ser obtidos, como pode

ser visto na Figura 1.

Analise de ndo conformidade de produto
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Figural: Grafico de Pareto

Fonte: Lugli.org

O gréfico € utilizado nas etapas de observacdo e verificacdo do Ciclo PDCA para facilitar a

analise dos dados obtidos durante essas etapas.
Ainda segundo Werkema (2006), podem se ter dois tipos de grafico de Pareto:

a) Para Efeitos: dispde a informacdo de maneira que se torna possivel a identificacdo do
principal problema relacionado as cinco dimensbes da Qualidade Total: qualidade,

custo, entrega, moral, seguranca;



b) Para Causas: as informacdes sdo dispostas de maneira que se torna possivel a
identificagdo das principais causas de um problema. Causas, essas, que fazem parte
dos fatores que compBem um processo: equipamentos, matéria-prima, medicdo, meio

ambiente, mdo-de-obra e métodos ou procedimentos.

Assim, a estratificacdo do grafico de Pareto proporciona identificar se a causa do problema
estudado é comum a todo 0 processo ou se existem causas especificas associadas a diferentes

fatores que compdem o processo.
2.6 Estratificacao

Segundo Werkema (2006) a estratificacdo consiste no agrupamento dos dados sob Varios
pontos de vista para focalizar a acdo. Sendo os fatores equipamentos, insumos, pessoas,
meétodos, medidas e condi¢des ambientais, condi¢Ges naturais para a estratificagdo dos dados.
Dessa maneira, a identificacdo da causa, a localizacdo e a classificacdo do problema ficam
mais claras, pois serd possivel identificar quais fatores estdo interferindo diretamente no

processo/ produto.
2.7 Diagrama de Causa e Efeito, Ishikawa ou Espinha de Peixe

Uma forma de levantamento de sintomas na etapa de Analise de Situacdo Atual é a construcao
de diagramas de causa-efeito de Ishikawa (Figura 2). E um diagrama muito utilizado para
explorar e representar opinides a respeito de fontes de variacBes em qualidade de processo,
identificando direcionadores que potencialmente levem ao efeito indesejavel, ou seja, o

problema, através do reconhecimento de suas possiveis causas.

Montgomery (2004) diz que a partir do momento que um defeito, erro ou falha comeca a
aparecer, deve-se identificar a causa desse efeito indesejavel. Quando as causas ndo Sao
Obvias, ou até podem ser, o diagrama de causa-e-efeito & Util na identificacdo de causas
potenciais. Pois, apds definido o defeito ou efeito a ser analisado, é necesséario a formacéo de
uma equipe que analisara as causas potenciais em sessdes de brainstorming, onde as pessoas

envolvidas trabalnam em grupo para atacar o problema e ndo conferir a culpa.

Sendo assim, o diagrama de Ishikawa conduz a uma grande quantidade de causas, sem
estabelecer exatamente quais as raizes do problema. O diagrama apresenta como pontos
fortes:



a) E uma boa ferramenta de levantamento de direcionadores;
b) E uma boa ferramenta de comunicagéo;
c) Estabelece a relacdo entre o efeito e suas causas;

d) Possibilita um detalnamento das causas.
Mas, também apresenta os seguintes pontos fracos:

a) Na&o apresenta os eventuais relacionamentos entre as diferentes causas;

b) Na&o focaliza necessariamente as causas que devem efetivamente ser atacadas.

CAUSA
Método Equipamento Pessoas
Espinha
Dorsal
¥
EFEITO
[
", Espinha
Primaéria
Ambianta Materiais Medigac

Figura2: Diagrama de Ishikawa
Fonte: Oliveira (1996)

2.8 Histograma

De acordo com Werkema (2006), histograma é um grafico de barras no qual o eixo horizontal,
subdividido em varios pequenos intervalos, apresenta os valores assumidos por uma variavel
de interesse. Para cada um desses intervalos é construida uma barra vertical, cuja area deve
ser proporcional ao nimero de observag¢fes na amostra cujos valores pertencem ao intervalo

correspondente, conforme Figura 3.
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Causas Comuns e Especiais de Variacao

Os produtos de um processo apresentam variabilidade
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mas eles formam um padrio que, se for estavel, é denominado distribuigdo.
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Figura 3: Histograma: Conceito de distribuicdo e suarelagdo com aestabilidade
Fonte: Werkema (2006)

As caracteristicas da qualidade associadas a todos os produtos resultantes de processos de
producdo e de servicos apresentam variabilidade. Mas, caso o processo esteja sob controle
estatistico, ou seja, estavel, embora os valores individuais assumidos pelas caracteristicas da
qualidade poder variar de um para outro, eles seguirdo um padréo, conhecido por distribuigéo,
ilustrado na Figura 5. Ressalta-se que a distribuicdo representa o padrdo de variacao de todos
os resultados que podem ser gerados por um processo sob controle e, portanto, representa o
padrdo de variacdo de uma populacdo. Sendo os conceitos de populacdo e distribuicdo
intercambiveis.

Com a finalidade de conhecer caracteristicas da distribuicdo de alguma populacdo, retira-se
uma amostra dessa populagdo e medem-se, para 0s elementos da amostra, valores assumidos
pela varidvel considerada. Portanto, quanto maior o volume de dados recolhidos da amostra
mais confiavel serdo os valores assumidos, ja que reduz o desvio. Por outro lado, dificulta-se
a percepcao geral das caracteristicas da distribuicdo devido ao grande volume de dados.

Entdo, para resumir as informagfes contidas em um grande volume de dados faz-se uso do
histograma.
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2.9 Diagrama de Dispersao

Diagrama de dispersdo € um grafico utilizado para a visualizagdo do tipo de relacionamento
existente entre duas variaveis, ou seja, qual alteracdo deve-se esperar em uma das variaveis,
como conseqiiéncia das alteracdes sofridas pela outra varidvel (WERKEMA, 2006). A Figura

4 ilustra os graficos correlacionando duas variaveis e sua relacao.
As varaveis apresentadas em um diagrama de dispersdo podem ser:

a) Duas causas de um processo;
b) Uma causa e umefeito de um processo;

¢) Dois efeitos de um processo.

4 ENERGIA (KW) 4 VELOCIDADE MEDIA DE USO (ROTAGOES/MIN)

, 5.000 -
30 )

X XXX
25 - XXX 4.000 - XX
XX XX

: XX 3.000 - Ay

20 o XX
XXX XXX
15 - XXX 2.000 - X -
XXX
XX X X XX
10 - XXX 1.000 - ¥ XX
000 2.500 VEL'OC|DADE 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0 VIDA UTIL
1.000 1500 20 ESTACROMINY oAt

Figura4: Diagrama de disperséo
Fonte: Paladini (1997)

2.10 Graficos de controle

Os graficos de controle sdo ferramentas para 0 monitoramento da variabilidade e para a
avaliacdo da estabilidade de processos (WERKEMA, 2006).

Através do grafico de controle é possivel distinguir se as causas da variabilidade existente sdo

comuns ou aleatorias, ou seja, inerentes ao processo. Ou se sdo0 causas especiais.

Quando o processo apresenta apenas causas comuns, a variabilidade se mantém estavel, entdo

0 processo esta sob controle estatistico. Ja quando ocorrem causas especiais, nota-se uma
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variabilidade bem maior que a variabilidade normal, dessa forma diz que o processo esta fora

de controle estatistico.
2.11 Ciclo PDCA

Na implantacdo da busca do melhoramento continuo e a eliminacdo das causas das falhas é
importante o uso do Ciclo PDCA (Figura 5) que, segundo Slack (2002), é empregado para o
melhoramento de atividades que sdo percorridas de maneira ciclicas, com o intuito de manter
o nivel de controle, quando o processo é repetitivo, bem como, nas melhorias deste nivel,
guando o processo ndo é repetitivo. Assim, esse melhoramento torna-se parte do trabalho de

cada pessoa, pois nunca para.

Para Campos (2004), “O PDCA ¢é um método para a pratica do controle” e, os termos,
segundo ele, tém o seguinte significado:

a) Planejamento (P) — Consiste em estabelecer metas sobre os itens de controle e
estabelecer o caminho para se atingir as metas propostas;

b) Execucdo (D) — Execucdo das tarefas exatamente como prevista no plano e coleta de
dados para verificacdo do processo. Nesta etapa € essencial o treinamento no trabalho
decorrente da fase de planejamento;

c) Verificacdo (C) — A partir dos dados coletados na execucdo, compara-se o resultado
alcancado com a meta planejada;

d) Atuacdo corretiva (A) — Esta é a etapa onde o usuario detectou desvios e atuara no
sentido de fazer corregdes definitivas, de tal modo que o problema nunca volte a

ocorrer.
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Atuacio corretiva: Flanejamente: Definir
Atuacdio no processo as metas e cumprir os
para manter e melhorar padrées
oz resultados
A P
Controle: Verificacio ' D Ezecugdo: Trabalho

dizciplinade de acordn
com os procedimentos
operacionats padrio

dosresultadoz e
comparagio cot as
metas

Figura 5: Ciclo PDCA
Fonte: Campos (1996)

Como ferramenta para solucdo de problemas e melhoria continua, o PDCA possibilita obter

éxito na implantacdo de um padrdao minimo de referéncia
2.12 Definicdo 5W1H

A ferramenta 5W1H é um documento de forma organizada que identifica as acbes e as
responsabilidades de quem ird executar, atraves de um questionamento, capaz de orientar as

diversas acoes que deverdo ser implementadas.

O 5WIH “deve ser estruturado para permitir uma rapida identificacdo dos elementos

necessarios a implantagdo do projeto”. Os elementos podem ser descritos como:

a) WHAT - O que sera feito (etapas);

b) HOW - Como deveré ser realizado cada tarefa/etapa (método);

c) WHY - Por que deve ser executada a tarefa (justificativa);

d) WHERE - Onde cada etapa sera executada (local);

e) WHEN - Quando cada uma das tarefas devera ser executada (tempo);
f) WHO - Quemrealizara as tarefas (responsabilidade).
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2.12.1 Quando usar 5W1H

Referenciar as decisdes de cada etapa no desenvolvimento do trabalho. Identificar as acdes e
responsabilidade de cada um na execucgéo das atividades. Planejar as diversas ac0es que serdo
desenvolvidas no decorrer do trabalho.

2.12.2 Pré-requisitos para construir 5W1iH

a) Um grupo de pessoas;

b) Um lider para orientar as diversas a¢des para cada pessoa.
2.12.3 Como fazer o 5W1H

a) Construir uma tabela com as diversas questdes; What, How, Why, Where e When;
b) Fazer um questionamento em cima de cada item;

c) Anotar as decisdes em cada questdo considerada de suas atividades.
2.12.4 Monitoramento e manutencdo do plane jamento

Para que a implementacdo do sistema seja bem sucedida, é necessario implementar as acoes
planejadas e realizar o0 monitoramento constante das atividades. Toda a atividade da
implementacdo deve estar fundamentada em avaliagdes, verificacfes e acdes corretivas,
conforme o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act).

2.13 Custos da Qualidade
2.13.1 Aspectos econdmicos da Qualidade

A abordagem econdmica da qualidade aborda a mensuracdo dos investimentos e as perdas
com a qualidade (denominadas custos da qualidade ou custos da ndo qualidade) e a
determinacdo do retorno financeiro de um projeto de melhoria. Essa mensuracdo faz o
levantamento de oportunidades de melhoria organizacional, determinando o retorno

financeiro de um projeto de melhoria destacando a relagédo custo-beneficio.

Na busca de maior competitividade nas empresas a relacdo entre custo e qualidade é
importante nos dias de hoje. De acordo com Miguel e Rotondaro (2005) alguns pontos
relevantes dessa afirmacdo referem-se a gestdo interna dos custos da organizacdo, onde 0s
custos de conformidade e ndo conformidade enfocam os custos sob o ponto de vista do

resultado de um processo. Assim, 0s custos de conformidade sdo aqueles gastos que visam
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atender os desejos explicitos e implicitos dos clientes de um dado processo. Ja os custos de
ndo conformidades se ddo devido a falhas nesse processo. Sendo que esses custos podem
representar uma parcela significativa do volume de vendas, podendo alcancar cerca de 30%

do faturamento anual de uma empresa.

Outro ponto, considerando que um dado produto ou servico tenha uma expectativa de falhas
ou defeitos e uma média dessas falhas seja aceitavel pelo consumidor final, erros acima dessa
média comprometem vendas futuras. Esse caso pode ser ilustrado quando se ilustra com
relativa facilidade o efeito multiplicador negativo da qualidade, comparando-se com as

positivas experiéncias envolvendo a qualidade de um produto/servico.

Ainda, a capacidade de retencdo dos clientes pela organizagdo custa menos que atrair um
cliente novo. Atualmente, em mercados competitivos, ndo é mais suficiente ter clientes
satisfeitos, € necessario que estejam plenamente satisfeitos para terem fidelidade. A busca por

novos clientes é ardua e implica grandes investimentos.

Portanto é extremamente necessario considerar os aspectos econbmicos que envolvem a
qualidade. Falta de qualidade implica grandes perdas, mas grandes investimentos ndo
significam alta qualidade ou, mesmo que signifiquem, ndo garantem competitividade no
mercado. S&o varias as formas pelas quais 0s aspectos econdmicos da qualidade podem ser
analisados. Uma delas € o sucesso ou fracasso de vendas. Outra é fazer uma andlise dos gastos

para obtencdo da qualidade e das perdas decorrentes da falta dela.

Dessa forma, a analise dos custos da qualidade € um mecanismo gerencial poderoso com a
finalidade de fornecer a determinacdo das areas problematicas e determinacgdo das prioridades
de acOes; possibilidade de avaliacdo de alternativas de capital; justificativa e direcionamento
de investimentos em atividades de prevencdo e melhoria da qualidade; uma maneira de
alcancar melhoria de retorno de investimentos e aumento de vendas, quando se reduzem os

custos.
2.13.2 Historico do desenvolvimento dos custos da qualidade

Custos da qualidade foram identificados e definidos primeiramente nos Estados Unidos,
sendo derivado da expressdo em lingua inglesa quality costs. Uma das primeiras referéncias
aos custos da qualidade pode ser encontrada na obra de Joseph Juran, Quality Control
Handbook, publicada em 1951. Antes de Juran, os trabalhos relacionados a qualidade diziam

respeito somente a custos referentes a inspecéo, retrabalho, refugo e reparos com garantia. Na
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Europa, e expressao quality costs ja era usada no final da década de 1950 e inicio dos anos 60.
Sendo que a partir do trabalho de Juran, a ASCQ (American Society for Quality Control), hoje
denominada ASQ (American Society for Quality), formou um comité para desenvolver os
custos da qualidade de modo mais formal. Dois anos depois, nos Estados Unidos, publicou-se
a norma militar MIL-Q-9858A, a qual exigia que seus fornecedores medissem seus custos da
qualidade (MIGUEL; ROTONDARO, 2005).

Em 1967, a ASQ lancou o livro Quality Costs — What and How, onde 0s custos eram
definidos por categoria. Esse texto foi revisado em 1970 e 1974, editado por Jack Campanella,
disponivel atualmente com o titulo de Principles of Quality Costs. Em 1981 foi publicada a
norma britanica BS6143, hoje com o titulo de Guide to the Economics of Quality. Hoje em
dia, a Norma ISO 9004:200 determina os custos da qualidade, além de outras normas
especificas de alguns segmentos industriais como do setor automotivo e de telecomunicacoes.
Essas normas exigem de seus fornecedores a mensuragdo dos custos da qualidade referentes
aos gastos com a falta de qualidade. Em 1998, foi langada a 1SO 10014, j& revisada e
atualizada que explora os oito principios da qualidade 1SO 9000:2000, sob a perspectiva
econdmica e financeira, para ajudar os profissionais da qualidade a desenvolverem planos de
acdo que possibilitem a alta diregdo alcancar resultados financeiros desejados (MIGUEL;
ROTONDARO, 2005).

2.13.3 Custos da ndo qualidade

Em 1951, Juran introduziu o conceito de Custo da Qualidade, definindo-o como sendo o custo
da méa qualidade (principalmente os custos para se encontrar e corrigir os defeitos causados
por formas inadequadas de trabalho) e sugere que estes custos sejam usados como uma
ferramenta gerencial (JURAN, 1999).

Crosby (1992) define custos da qualidade em dois componentes: o prego da conformidade
(PC), que inclui todos os custos incorridos para fazer as coisas corretamente da primeira vez,
e 0 preco da ndo conformidade (PNC), que inclui todos os custos de fazer as coisas de forma

nao correta.
Slack (2002) diz que:

“Os custos de controle da qualidade podem ndo ser pequenos, sejam eles
responsabilidade dos individuos ou do departamento de controle da qualidade.
Assim, é necessario examinar todos os custos e beneficios associados com a
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qualidade (...). Esses custos da qualidade sdo classificados como custos de
prevencdo, de avaliacdo, de falha interna e de falha externa.”

Ainda, operacdes de alta qualidade ndo desperdicam tempo ou esforco de retrabalho nem seus
clientes internos sdo incomodados por servicos imperfeitos. Dessa maneira, qualidade pode

ser vista como fazer as coisas certas.

E produzir corretamente ou ndo, ou seja, produzir com qualidade influencia tanto dentro da
empresa quanto fora. Influencia na satisfacdo do cliente externo que pode se sentir bem ou
insatisfeito com o produto adquirido, refletindo na imagem da empresa e na confiabilidade do
cliente interno que ao receber o produto incompleto para finalizad-lo far4 sua operagéo
tranquilamente, sabendo que a pega recebida estd correta, sem perder tempo conferindo e
medindo-a para testar sua adequacdo. Dessa maneira, aumentando a confiabilidade interna

reduzem-se 0s custos com operacgdes que ndo agregam valor ao produto, como a inspegéo.
2.13.3.1 Categorias dos custos da qualidade

Para Miguel e Rotondaro (2005), os custos da qualidade podem ser classificados visando-se 0
processo, sendo divididos como custos de conformidade e ndo-conformidade. Ou dividindo-
0s em duas categorias: custos de controle, que englobam os custos de prevencao e anélise; e

custos de falhas no controle, com carater corretivo de falhas.

Custos de conformidade e ndo-conformidade focam os custos no processo. Os custos de
conformidade sdo associados ao fornecimento de produtos ou servicos dentro das
especificacdes adequadas. Ja os custos de ndo conformidade incorrem a ineficiéncia de um
processo, resultando em desperdicios de materiais, matérias-primas, mao-de-obra e
capacidade, tanto no recebimento, na producédo, expedicdo e correcdo de produtos ou servicos
(MIGUEL; ROTONDARO, 2005).

Os custos de prevencdo séo resultantes dos gastos associados as medidas tomadas para
planejar a qualidade, a fim de garantir que ndo ocorram problemas. Ou seja, custos assumidos
para se fazer certo da primeira vez (MONTGOMERY, 2004).

J& os custos de avaliacdo estdo relacionados & medida, avaliacdo, auditoria de produtos
comprados para validar o atendimento as especificacfes que tenham sido impostas. Isto €, séo
custos relativos as inspegdes e aos ensaios requeridos para garantir que o produto esteja de
acordo comos requisitos de desempenho (MONTGOMERY, 2004).
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Para Miguel e Rotondaro (2005), os custos de falhas no controle possuem aspecto corretivo,

sendo gastos designados a correcdo de unidades defeituosas dentro da organiza¢do ou no

campo. Assim, subdividem-se em falhas interna e externa:

a) Falhas internas: custos diretos ou indiretos usados para a correcdo de falhas

decorrentes da producdo de produtos que deixam de atender as especificacdes da

qualidade, e esse problema € descoberto antes de sua entrega ao cliente. Suas

subcategorias de acordo com Montgomery (2004) estdo no Quadro 1;

Sucata A perda liquida de trabalho, material e despesas
resultantes de produto com defeito que ndo pode
ser reparado economicamente ou usado.

Retrabalho Custo de corregdo de unidades n&do-conformes,
de modo que atinjam as especificacdes.

Reteste Custo de reinspecdo e reteste de produtos que

foram retrabalhados ou modificados.

Analise de falha

Custo para determinar as causas das falhas dos

produtos.

Tempo ocioso

Custo de instalacbes de producdo ociosas que
resulta de produtos os quais ndo correspondem

as especificacdes.

Depreciacédo

A diferenca de preco entre o preco normal de
venda e qualquer preco de venda que possa ser
obtido para um produto que ndo corresponde as

exigéncias do cliente.

Perdas de rendimento

Custo do rendimento do processo que estd
abaixo do que deveria atingir se o controle fosse

melhorado.

Quadro 1: Subcategorias dos custos de falhas internas.

Fonte: Montgomery (2004)
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b) Falhas externas: custos que ocorrem quando o produto ndo funciona satisfatoriamente

depois de entregue ao cliente.

Dessa forma, 0s custos de controle possuem carater preventivo. No entanto os custos de falhas
no controle sdo gastos utilizados na correcéo de falhas originadas dentro da empresa, logo nao

existiriam se ndo houvesse problemas nos produtos (MONTGOMERY, 2004).
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3 ESTUDO DE CASO

3.1 Metodologia

a) Tipo de pesquisa: a pesquisa € de natureza exploratéria fundamentada em um estudo
de caso baseado em coleta de dados e observacdo local tendo como base tedrica uma
pesquisa bibliografica na area da qualidade;

b) Populagdo e amostra: as informagfes sdo obtidas através da coleta de dados de
falhas dos produtos finais do setor a ser estudado. Estratificando-se essas informac6es
e atuando sobre as principais causas das falhas apresentadas durante 0s meses
estudados;

c) Coleta de dados: utilizagdo de formulérios e fichas de especificacdo e observacéo
local no setor escolhido. O formulario constitui de campos para serem preenchidos
pelos responsaveis de cada setor sobre informagdes pertinentes aos retrabalhos
realizados como: data de abertura, data de finalizacdo equipamento, localizacdo das
falhas no produto, quantidade de colaboradores utilizados, tempo gasto para
realizacdo do retrabalho, descricdo e materiais utilizados durante o retrabalho;

d) Andlise dos dados: o procedimento adotado para as analises gquantitativas serdo as
“ferramentas da qualidade” e para 0 gerenciamento da analise qualitativa sera o ciclo
PDCA.

3.2 Caracterizagao da empresa

Fundada em 1967, empresa tinha o objetivo social de explorar a venda de pecas, consertos,
reformas e a fabricacdo de terceiro-eixo para caminhdes. Apds uma mudanca de enderego e
objetivos, em 1970, passou a fabricar 35 trucks por més e comecou a montar cacambas
basculantes sobre chassi. Com o inicio da fabricacdo das carretas, a necessidade de expanséo,

era muito grande. Em 1975, iniciou a fabricacdo de Semi-Reboques Tanques e Basculantes.

Uma apurada diversificagdo na sua gama de produtos, que exigiu experiéncia, técnica, arrojo

empresarial e em 1989 inicia a comercializacdo dos seus produtos para 0 mercado externo.

Hoje, seu parque fabril conta com uma é&rea coberta de 30.000 m?, produz oS seus
equipamentos em um moderno conceito de linha de montagem, auxiliada por gabaritos

especificos e maquinas de corte a laser. O gerenciamento de toda organizacgdo é feita através
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de um software de gerenciamento continuo. Uma estrutura que consolida a empresa como um

dos maiores e melhores fabricantes de semi-rebogues da América do Sul.
3.3 Etapas de Plane jamento (P)
3.3.1 Identificacéo do proble ma

Tendo em vista a problematica da empresa em atendimento ao prazo de entrega de
equipamentos a seus clientes e a insatisfacdo dos mesmos com o tempo de espera na empresa,
foi identificado o setor de Acabamento e Pintura como o gargalo da producdo, jA que a
percentagem de equipamentos que entram na linha de pintura e saem no mesmo dia ainda é
baixa, ha muito tempo as metas de defeitos detectados nos equipamentos ndo é atingida e 0s

retrabalhos realizados no setor despedem horas de trabalho significativas para a empresa.

A empresa considera como retrabalho somente as falhas de um setor que séo detectadas em
outro, por exemplo, a verificacdo de que um para-lama do equipamento estd sem aperto
detectado no setor de expedicdo, sendo que o setor de origem da falha é o setor de
Acabamento e Pintura — setor antecedente ao de Expedicdo. Assim, somente esses dados sdo
contabilizados como retrabalhos, ou seja, o setor financeiro tem conhecimento dos custos

desses retrabalhos, os quais sdo convertidos em despesa para a empresa.

Ja as falhas detectadas pela inspecdo da qualidade no setor de origem, sdo simplesmente
anotadas nos check-lists e mensuradas como defeitos em um indicador de falhas do setor.
Essas falhas ndo s@o contabilizadas como custo de ndo conformidade, ou seja, ndo se tem
dados de quanto a empresa perde na correcdo dessas falhas, tanto em valor monetéario quanto

em mao-de-obra e horas trabalhadas.

Diferentemente do que a empresa estudada considera retrabalno ou ndo, esse estudo
contemplara essas falhas como retrabalho do custo da ndo qualidade, visto que esse trabalho
de correcéo das falhas aloca méo-de-obra e tempo, desperdicio e perda de produtividade para

ser executada, sendo considerada como falha interna da empresa.

Portanto, com o intuito de identificar, analisar e reduzir as falhas apresentadas pelo setor de
Acabamento e Pintura, também, mensurar-se-a 0s custos dessas falhas internas para empresa,

baseando-se no tempo gasto para correcdo das mesmas, através do ciclo PDCA.
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3.3.2 Observacao e Andlise do processo

A coleta de dados das falhas foi feita através de check-lists preenchidos pela inspecdo da
qualidade no setor de Acabamento Final e Pintura e o tempo de corregdo dessas falhas através
de estimativas de tempo coletadas no local. Através da estratificacdo dos tipos de defeitos,

verifica-se a causa de maior ocorréncia e maior custo.

O setor de Acabamento e Pintura é constituido por dois processos: primeiramente pela pintura
dos equipamentos e, posteriormente, pela montagem de pegas nos equipamentos como para-
choque, caixa de cozinha, caixa de ferramenta, para-barros, etc., procedimentos que incluem
ajustes de ferramentas, aperto de parafusos, colagem de adesivos, entre outros, 0s quais
completam a etapa de producéo dos equipamentos, por isso denominado de Acabamento final.
Assim o equipamento, também chamado de pino ou semi-reboque, passa para a fase seguinte
somente para colocacdo de pneus, remonta e/ ou acoplamento nos caminhdes no setor de

Expedicéo.

Os equipamentos no presente trabalho serdo denominados pinos, pois na industria de
implementos, um equipamento pode significar um conjunto de semi-reboques dianteiro e

traseiro, bitanques dianteiro e traseiro, remonta de semi-reboques carga seca, etc.

Considerando o trimestre estudado de Maio, Junho e Julho do ano vigente, pode-se observar

na Tabela 1 que ha muito a meta de defeitos no setor ndo € atingida.

Tabela 1: Total de falhas por pinos

Més Total Total de % Pinos Meta pino
Pinos falhas com Falhas com falhas

Maio 406 172 42,4% 6%

Junho 402 180 44,8% 6%

Julho 374 162 43,3% 6%

Analisando também os custos da ndo qualidade, os quais foram realizados verificando o valor
do custo para a empresa da correcdo desses defeitos, ou seja, a partir do momento que 0s

defeitos foram identificados pela inspecéo da qualidade e os colaboradores do setor seguem
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para corrigi-los, levando-se em consideracdo o custo de trabalho da méo-de-obra por hora no
setor e os custos indiretos, dados como Hora-Homem e Hora-MAaquina, respectivamente.
Contabilizados através da equacdo Tempo de Correcdo de Falhas x Custo (Hora Homem +
Hora-Méaquina), sendo os valores de custo fornecidos pelo Setor de Custos da empresa. Pela

Tabela 2 podem-se ver os valores apresentados:

Tabela 2: Custo do retrabalho

% Horas gastas com

Més Horas retrabalho Custo

Maio 18,63 9,70% R$  4.497,16
Junho 19,01 9,90% R$  4.564,85
Julho 17,22 8,97% R$  3.360,69

A andlise das falhas detectadas no setor foi feita estratificando-se as falhas de acordo com

seus setores de atraves do Grafico de Pareto, conforme segue nas Figuras 6, 7 e 8:
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Figura6: Grafico de Pareto das falhas do setor Acabamento e Pintura referente ao més de Maio
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Figura7: Grafico de Pareto das falhas do setor Acabamento e Pintura referente ao més de Junho
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Figura 8: Gréfico de Pareto das falhas do setor Acabamento e Pintura referente ao més de Julho
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Focando o setor de Acabamento Final e Pintura por apresentar a maior quantidade de falhas,

tem-se que as falhas podem ser divididas conforme apresentado nas Figuras 9, 10 e 11:
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Figurall: Estratificacdo do Grafico de Pareto referente ao més de Julho

Analisando em valor monetéario, priorizando as falhas que consomem mais recursos, pode-se
verificar que tanto a quantificacdo quanto os custos do tipo de falha e retrabalho, a “falta de
itens” é o mais significativo de acordo com a Tabela 3, sendo que se V& necessario um plano
de acdo para reducédo e consequente eliminacdo dessas falhas, o que representaria reducao de
aproximadamente cerca de 60% das falhas originadas no setor, como se pode ver nas Figuras
9,10e11.



Tabela 3: Horas e custo do setor de Acabamento e Pintura com retrabalho

Més Maio Junho Julho

Tipo de falha Qtd Custo Qtd Custo Qtd Custo

Falta de itens 70 R$ 2.377,30 58 R$ 2.88580 49 R$ 1.106,13
Itens sem aperto 24 R$ 68383 18 R$ 39625 21 R$ 380,64
Falha na pintura 16 R$ 1.078,03 6 R$ 236,15 14 R$ 832,85
Itens danificados 2 R$ 181,01 8 R$ 504,32 5 R$ 214,72
Falhas na montagem 2 R$ 128,72 5 R$ 290,18 10 R$ 777,55
Preparagdo - R$ -1 R$ 60,04 1 R$ 48,80
Falha na calafetacdo 2 R$ 48,27 2 R$ 72,05 - R$ -
Outros - R$ -1 R$ 120,08 - R$ -
Total 116 R$ 4.497,16 99 R$ 4.564,85 100 R$ 3.360,69
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Pela Tabela 2, verifica-se que considerando 192 horas disponiveis de trabalho por més, o setor

chega a utilizar cerca de 10% de seu tempo na correcdo de falhas, o que aloca mao-de-obra,

reduz a produtividade e atrasa a entrega dos produtos a seus clientes.

Para descobrir as causas das falhas originadas no setor de Acabamento e Pintura, realizou-se

um brainstorming, onde foram apresentadas as falhas cometidas pelo setor no Gltimo trimestre

para todos os lideres do setor, os quais listaram todas as causas provaveis dos problemas

apresentados. Estas foram revisadas, ainda no brainstorming, e deixadas somente as causas

principais.

Dessa maneira, foi possivel a realizagdo do Diagrama de Causa e Efeito ilustrado na Figura

12.
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Figura12: Diagrama de Causae Efeito.
3.4 Etapa de Execucdo (D) - Plano de Acao

Através do diagrama de causa e efeito foi possivel a realizacdo do plano de acdo através da
ferramenta 5SW1H apresentado no Apéndice A. O plano de acdo foi desenvolvido
contemplando a presenca de pessoas de Varias areas da empresa, como setor de transporte
interno (TRI), relacbes humanas (TH), montagem, planejamento e controle da produgéo
(PCP), manutencdo (PCM) e inspec¢éo da qualidade (INQ).

3.5 Etapa de Verificacdo (C) — Verificacdo dos resultados

Apbs a implantacdo do plano de acdo e as pessoas de cada area cientes dos problemas
ocorridos no setor de Acabamento e Pintura e comprometidas com suas ac¢6es, pode-se notar a

reducéo das falhas pela Tabela 4:



Tabela 4: Total de defeitos e defeitos por pino apés aplicagédo do plano de acdo

Total Total ) )
Total ] ] Total de % Pinos ¢/ Meta pino
Més ) Pinos ¢/ Pinos ¢/ ) ) )
Pinos ) defeitos Defeito c/ defeito
Retoque Defeito
Maio 406 396 118 172 42,40% 6%
Junho 402 376 121 180 44,80% 6%
Julho 374 341 104 133 35,60% 6%
Agosto 420 416 68 90 21,40% 6%
50,0% -
= 40,0%
‘E 30,0% -
4
g 20,0% A
7
° 10,0% A
0,0% - T |
Junho Julho Agosto
== % Pinos cf Defeito
Periodo estudado —a— Meta pino cf defeito

Mesmo com a reducdo dos indices de falhas apresentadas nas duas primeiras semanas de
Agosto, ap06s a aplicacdo do plano de acdo, nota-se que o principal causador das falhas
continua sendo o proprio setor e o tipo de falha em maior quantidade ainda é a falta de itens

(Figura 14) correspondente a 45% de todas as falhas apresentadas pelo setor de Acabamento e

Pintura.

Figura 13: Pinos com defeitos antes e depois do plano de acdo
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Figura14: Estratificacdo do Grafico de Pareto no més de Agosto

Embora as falhas sejam as mesmas expostas no ultimo trimestre, e considerando que varios
setores estdo envolvidos no plano de acdo, conclui-se que o envolvimento de todos da
empresa para o alcance do mesmo objetivo surtiu efeito, pois a quantidade em geral dos
defeitos e retrabalhos detectada reduziu, conforme apresentado na Figura 15.
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Figura 15: Estratificacdo das falhas apresentadas no setor de Acabamento e Pintura de Maio até Agosto
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Atrelando a reducdo de falhas aos custos da ndo qualidade para se realizar o retrabalho,
verifica-se uma reducdo significante dos custos da ndo-qualidade através da Tabela 5, onde as

falhas estdo estratificadas por tipo de falhas seguido pelos seus custos.

Tabela 5: Relacdo da quantidade de falhas e seus custos no periodo de Maio a Agosto

Més Maio Junho Julho Agosto
Tipo de falha Qtd Custo Qtd Custo Qtd Custo Qtd Custo
Falta de itens 70 R$ 237730 58 R$ 288580 49 R$ 1.106,13 23 R$ 734,85

Itens sem aperto 24 R$ 68383 18 R$ 39625 21 R$ 38064 5 R$ 123,16
Falha na pintura 16 R$ 1.078,03 6 R$ 236,15 14 R$ 83285 3 R$ 205,27

Itens danificados 2 R$ 181,01 8 R$ 504,32 5 R$ 21472 1 R$ 61,58

Falhas na
montagem 2 R$ 128,72 5 R$ 290,18 10 R$ 77755 4 R$ 135,48
R$
Preparacédo - - 1 R$ 60,04 1 R$ 4880 4 R$ 307,90
Falha na R$ R$
calafetacdo 2 R$ 4827 2 R$ 7205 - - - -
R$ R$ R$
Outros - - 1 R$ 120,08 - - - -
Total 116 R$ 4.497,16 99 R$ 4.564,85 100 R$ 3.360,69 40 R$ 1.568,24

Quando se compara que no més de Maio 9,70% das horas trabalhadas eram utilizadas na
correcdo das falhas internas do Acabamento e Pintura, e que, ap6s a aplicagdo do plano de
acdo, essa percentagem caiu para 3,32% de horas gastas com retrabalho, de acordo com a
Tabela 6, pode verificar que a reducdo das falhas acarreta na redugdo dos custos de correcao e

nas horas utilizadas para retrabalho (Figura 16).
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Tabela 6: Comparativo de horas gastas com retrabalho no periodo de Maio a Agosto de 2008

% Horas gastas

Meés Horas com retrabalho
Maio 18,63 9,70%
Junho 19,01 9,90%
Julho 17,22 8,97%
Agosto 6,37 3,32%
20 - - R$5.000,00
18 R$ 4.500,00
16 R$ 4.000,00
14 R$ 3.500,00
» 12 R$3.000,00 2
«@ 2]
s 10 R$2500,00 3
8 R$ 2.000,00
6 - R$ 1.500,00
4 - R$ 1.000,00
2 - R$ 500,00
0 - R$ 0,00
Maio Junho Julho Agosto
Horas == Custo
—— Horas

Figura 16: Comparativo Horas gastas com retrabalho x Custos total dando qualidade
3.6 Atuacao corretiva (A)

O trabalho realizado no setor de Acabamento e Pintura vinha apresentando resultados
satisfatorios nas primeiras quatro semanas em que foi aplicado, sendo que houve um
progressivo aumento nas falhas na Gltima e 5° semana do més de Agosto, como pode ser visto
pela Figura 17. Resultado este apresentado pela mudanca repentina de lideranca que houve no
setor, ou seja, 0 antigo lider que acompanhou e ajudou na execucdo do trabalho foi transferido
para o segundo turno, sendo que seu substituto ndo havia participado da implantacdo do

projeto e dos métodos que estavam sendo aplicados. Assim, Vvé-se que houve falha na
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transmissdo da informacdo e orientacdo por parte do supervisor para que o novo lider

continuasse a execucao do trabalho.
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Figura17: Comparativo das falhas apresentadas durante as semanas do més de Agosto
3.7 Consideracdes Finais

O impacto do projeto pode ser avaliado pelo indicador de falhas do setor de Expedicao (setor
subsequente ao de Acabamento e Pintura), que possui como principais atividades: colocacdo
de pneus, remonta e/ ou acoplamento nos caminhdes. As falhas detectadas pela inspecéo da
qualidade, de origem do setor de Acabamento e Pintura, nos equipamentos que chegam a
Expedicdo, antes de serem liberados para o cliente, teve significativa reducdo, como se
observa na Figura 18.
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Figura 18: Falhas do Acabamento e Pintura apresentadas no setor de Expedigao

Além do que a percentagem de pinos que entraram na linha de producdo do setor e sairam
prontos ter aumentado conforme Figura 19.
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Figura 19: Quantidade de equipamentos que entraram nalinha de produgdo e sairam no mesmo dia
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4 CONCLUSAO

Através do presente trabalho pode-se concluir a as ferramentas da qualidade sdo instrumentos
Uteis para a reducdo de falhas internas e desperdicios operacionais de horas trabalhadas, logo

reduzindo os custos da ndo qualidade.

Foipossivel atraves de uma eficaz coleta de dados com fichas de especificacdo a identificacao
das principais falhas internas apresentadas pelo setor estudado e a conseqliente mensuragdo
dessas falhas em termos quantitativos: horas gastas e levantamento dos custos para correcdo
dos defeitos; e qualitativos: através da andlise dos defeitos e acdo corretiva sobre eles, a
medida que se adquire maior confianca nos processos e nos produtos, levando em

consideracéo a colaboragéo de todos os envolvidos no trabalho realizado.

Portanto o uso das ferramentas da qualidade é um meio eficaz para otimizacdo do processo
produtivo e aumento da produtividade, de maneira que apresenta resultados satisfatérios para
o atendimento aos objetivos da empresa. Deixando a sugestdo de dar-se continuidade ao
trabalho com um estudo que abrangesse todos os setores que interferem no setor produtivo

estudado.
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