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RESUMO

A qualidade tem papel fundamental nas organizagdesbuscam a satisfacdo do cliente.
Sendo assim, ela se torna um pré-requisito conymetitos diversos setores da economia
agindo estrategicamente no aumento de sua comiuitde. A teoria da qualidade oferece
ferramentas para a melhoria nos processos, propartdo um diferencial através da
implantacdo das ferramentas da qualidade, posaiml a obtencdo de dados de forma
padronizada e organizada, contribuindo para aaviate bancos de dados historicos para
posteriores analises, apoiando a tomada de deemsauivel operacional e estratégico, além
de permitir que a organizacdo compreenda melhornsei@dologia de trabalho e realize
mudancas. Nesse sentido, o presente trabalho wayjeti desenvolvimento de um modelo
integrado de aplicacdo das ferramentas da qualidedeama empresa do ramo metalirgico
localizada no municipio de Maringa, Parana. Foilizado um acompanhamento e o
levantamento de dados para identificar os prinsigdefeitos e problemas encontrados.
Posteriormente, foi realizada uma analise parargrayoas principais causas e por fim, se

realizou propostas de melhorias a fim de elimisgorancipais ndo conformidades.

Palavras-chave:Qualidade em Processos; Ferramentas da Qualidaglepias; Industria

Metalurgica.
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1  INTRODUCAO

Sobreviver no mercado cada vez mais disputado gept@ o grande desafio de qualquer
empresa nos dias atuais. As empresas se encontraimmecontexto amplo de competi¢céo e
por isso, devem procurar ofertar produtos que at®ends necessidades e expectativas dos
clientes, pois além de seus concorrentes diretsiioesujeitas as pressdes de novos
concorrentes, novas empresas que passaram a auamesmo ramo de negocio, 0S

fornecedores, os clientes e ainda as substituag@@@produtos que ofertam (MOURA, 1997).

A qualidade esta sendo constantemente relacionagd® wmma das maiores prioridades
competitivas que as organizacfes devem possum aldéi serem bem-sucedidas nos atuais
mercados em que se colocam, uma vez que produtosqoalidade reduzem custos de

retrabalho, refugo e devolugdes, além de geramucoia®res satisfeitos (CALARGE, 2001).

Assim, a qualidade deixa de ser um diferencial &sga ser pré-requisito obrigatério. Sua
busca envolve todos 0s processos organizacionaxsge o comprometimento dos diversos
niveis hierarquicos das organiza¢fes (GOULAR@L 2010).

As exigéncias do mercado fazem com que as emgregsieam em qualidade. A proposta da
teoria da qualidade é baseada, em sintese, encafederamentas para a melhoria nos
processos. Por meio dessas ferramentas a orgamizagde compreender melhor sua
metodologia de trabalho e fazer mudancas (GIMENEERREIRA, 2010).

A utilizagéo das ferramentas da gestdo da qualjdetejuadamente empregadas, pode levar
as empresas a obter melhorias em seus processsdriaid, trazendo como consequéncia,

melhores resultados econdmicos.

Desta forma, o presente trabalho propfe-se a aealina analise sobre a qualidade em uma
empresa do ramo metallrgico, que esta localizadadaale de Maringa, PR e que atua do

setor de corte e dobra de chapas de aco.

O sistema proposto de avaliacdo e melhoria dadpaddi deve servir como método auxiliar na
otimizacdo dos produtos e processos, de modo atgaes caracteristicas de qualidade



percebidas pelos clientes. Para este fim, serfipadfas as ferramentas da qualidade, com o
intuito de reconhecer os modos de falha e ideatifis acdes para evitar novas ocorréncias de

nao-conformidades.

1.1  Justificativa

O setor de corte e dobras de chapas de aco, ramtivitlade da empresa alvo do estudo,
apresenta consideravel numero de empresas que agsaensetor na regido de Maringa (PR),
tornando indispensavel a busca por elevar o nigetublidade dos produtos, para assim

conseguir novos mercados.

A empresa estudada ndo possui nenhuma metodologiav@glie ou controle a qualidade dos
produtos oferecidos. Assim, faz-se necessariolaagéo de um estudo sobre a qualidade nos
processos que envolvem o setor de corte e dobrehaeas de aco, a fim de se propor
melhorias, reduzindo o niumero de ndo conformidaslesnsequentemente, produzir produtos

com maior nivel de qualidade.

1.2  Definicao e delimitacdo do problema

O presente trabalho estd delimitado ao setor de eodobra de chapas de ago, pois este se
caracteriza por ser o setor que apresenta maioenwiche reclamagfes e ocorréncia de

produtos ndo conformes.

A empresa ndo possui henhum responsavel pela gdalié ndo existem registros das
ocorréncias de reclamacgdes e devolucdes. Assirabalho busca realizar um estudo sobre os

processos de corte e dobra e avaliar a qualidadeocuxilio das ferramentas da qualidade.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O presente trabalho tem por objetivo geral realimaa analise sobre a qualidade na producéo
de perfis de aco por meio de processos de cortebeacem uma empresa de produtos

metallrgicos localizada na cidade de Maringa, PR.

1.3.2 Objetivos especificos

* Realizar um estudo no setor de producdo a fim d#emer todos 0S processos

envolvidos no setor de corte e dobra;

e Construir um fluxograma dos processos para melti@erwacido, compreensao e

entendimento;

« Utilizar-se das ferramentas da qualidade para tawaento de dados e analise dos

dados coletados:

» Identificar as maiores e significativas ocorréndasao conformidades nos produtos,
bem como o levantamento das principais causas dasréacias das nao

conformidades;

* Planejar uma proposta de melhoria, propondo meadifies e sugestbes para

minimizar ou eliminar as falhas.



2 REVISAO DA LITERATURA

No decorrer deste capitulo serdo apresentadosositms que dardo subsidios tedricos para o
desenvolvimento do presente trabalho, procurandtegtualizar o conceito de qualidade e os
assuntos que tange a qualidade.

2.1 Qualidade

Segundo Ambrozewich (2003), o processo de defiriigdqualidade encontra-se em continua
mutacéo, visto que as necessidades dos consumaake®em e se diferenciam com o passar

do tempo e com o surgimento de novas tecnologias.

A qualidade nasceu no ambiente industrial e senésteaos diversos setores econdémicos,
chegando inclusive ao setor de servicos. O contemomudado ao longo dos séculos e sua
definicdo ndo parte de uma idéia ou conceito absoiendo relativa a alguma coisa. Sua
aplicacdo se estende a quase todas as areas deioweito (MIGUEL, 2001). A definicdo

da qualidade pode ser abordada na visdo de diveusaes sobre diversos enfoques.

Garvin (2002) identifica cinco abordagens pringppara a definicdo da qualidade: a
transcendente, a baseada no produto, a baseadaarioya baseada na producao e a baseada
no valor. Segundo o autor, quase todas as defmigéeenquadram em uma das categorias.

Sobre essas abordagens, Calarge (2001) apreseatdssaguinte forma:

“Transcendental — a qualidade é vista como um gimdle exceléncia inata, e apesar
de ser dificil a sua defini¢cdo, € absoluta e usalenente reconhecida através de um
padrdo aceitavel de alta qualidade;

Baseada no produto — a qualidade é vista como @amavel precisa e mensuravel,
sendo que as diferencas na qualidade refletemedifas quantificaveis de atributos
gue o produto possui;

Baseada no usuario — parte da premissa que und#eaita qualidade é aquele que o
consumidor quer ou necessita, assegurando a adeqaacseu proposito, sendo as
preferéncias do consumidor os determinantes dart#ana

Baseada na producdo — identifica a qualidade comoordormidade para as
necessidades, estando focalizada na engenhariatieaprda manufatura, fazendo
produtos ou proporcionando servigos que corresporadeespecificacdes definidas;
Baseada no valor — define a qualidade em terma® @ipreco, ressaltando que a
qualidade deve ser percebida em relacdo ao pregoodioito e/ou servigo oferecido,
comparativamente ao desempenho ou conformidadeeayiaelios.”



Na visdo de Juran (1995), a qualidade € interpaetamno a adequacdo ao uso, tendo o
produto que se adequar a utilizacdo que o consumedaer, atendendo suas necessidades. O
bem ou o servico refere-se ao resultado final dgronesso. Assim, é necessario encontrar o
equilibrio entre as caracteristicas técnicas dpratuto e a ndo deficiéncia nos mesmos, pois

estas causam problemas aos clientes e, portantogairm a sua insatisfacao.

Para Deming (1990), a qualidade é a capacidadeatitfagzer desejos, sendo definida em
termos de quem avalia. Além disso, o autor defendeia de que qualidade é atender sempre

as necessidades dos clientes a um preco que sgsredispostos a pagar.

Ja na abordagem de Feigenbaum (1994) a qualidadecténbinacédo das caracteristicas de
produtos e servicos, referentes a marketing, eragentabricacdo e manutencao, através das

quais o produto ou servigo em uso, correspondey@&a@ectativas do cliente.”

Campos (1992) define que um produto de qualidadeiuele que atende perfeitamente
(projeto certo), de forma confiavel (auséncia deittes), de forma acessivel (baixo custo), de

forma segura (seguranca do cliente), e no temgo aemecessidades dos clientes.

Montgomery (2004) apresenta a definicio modernguddidade: qualidade € inversamente
proporcional a variabilidade. Isso implica que casovariabilidade nas caracteristicas

principais de um produto decresce, a qualidadesaptada pelo produto ira aumentar.

Diante as diversas conceituagfes sobre qualidadadiRi (2004) defende que “o enfoque
mais usual para a definicho da qualidade envolveléta de centrar a qualidade no
consumidor”, ou seja, a maioria das conceituac@sguhlidade considera a satisfacdo das

necessidades dos clientes como um fator primordial.

A fim de se chegar a um melhor entendimento, gadédpode ser representada por oito
dimensdes (MIGUEL, 2001):

a) Caracteristicas — atributos do produto que o difdegn de seus concorrentes;

b) Desempenho — refere-se as caracteristicas opea#chmsicas do produto;



c) Confiabilidade — um produto é considerado confiaueindo a probabilidade de dar
defeito durante o seu ciclo de vida é baixo;

d) Conformidade — refere-se ao grau em que o proditto de acordo com os padrées
especificados;

e) Durabilidade — refere-se a vida Gtil de um prodaotoseja o uso proporcionado por um

produto até que ele possa ser substituido por;outro
f) Atendimento — refere-se a rapidez, cortesia, fiaile de reparo, substituicao;

g) Estética — refere-se ao julgamento pessoal axeceflas preferéncias individuais;

h) Qualidade percebida — baseada na opinidao do cliente

2.2 Eras da Qualidade

As modernas abordagens da Qualidade surgiram pordaeum processo evolutivo. Garvin
(1999) categorizou quatro fases para a qualidadeahas chamou de “Eras da Qualidade”,
que sado consideradas marcos importantes para @&idig que marcam a evolucdo da

gualidade ao longo do tempo.

No processo de evolucdo da qualidade, verifica-saudanca de uma abordagem mais
tradicional do conceito de qualidade, fundamentado aspectos de controle, para uma
abordagem relacionada a aspectos que envolvem tdogdes conceitos de qualidade
(CALARGE, 2001).

A seguir sdo descritas as principais caractergstieacada uma dessas fases.

2.2.1 Eradainspecéo

Segundo Oliveira (2004) a era da inspec¢ao ocomepeniodo antas da Revolucdo Industrial,

no qual o produto era inspecionado pelo produfmele cliente.



De acordo com Garvin (1999), a inspec¢éo formalqaasser necessaria com o surgimento da
producdo em massa e seus grandes volumes. Nessz@n&role da qualidade se limitava a

inspecionar, contar e classificar os produtos pagtaqualidade e reparos.

A énfase era na uniformidade e na sua relacéo daspacéao, sendo a solugéo dos problemas
causadores dos defeitos consideradas como foraamhpoc de acdo do departamento de

inspecao. Utilizavam-se aparelho de medidas e magén (GARVIN, 199).

2.2.2 Era do controle estatistico

Com o aumento do volume de producédo, o modelo Hassamente na inspecao tornou-se
caro e ineficaz (OLIVEIRA, 2004). Assim, em 193he®hart de inicio a segunda era,

designada como controle estatistico da qualidaayés da criagdo de novas técnicas de
acompanhamento e avaliacdo da producdo diaria reatorde se melhorar a qualidade.

(GARVIN, 1999)

Shewhart foi o primeiro a reconhecer que a vaigdie na inddstria poderia ser entendida
por meio dos principios da probabilidade e da isticd. Nesse sentido, o método
desenvolvido utilizava-se de técnicas estatistcds amostragem do lote fabricado e o papel
dos profissionais da qualidade envolviam a soluw@@roblemas e aplicagcdo dos método
estatisticos (GARVIN, 1999).

2.2.3 Erada garantia da qualidade

Nesta terceira fase, a qualidade deixou de serdisc#plina restrita e baseada na producao
fabril e passou a ser uma disciplina com implicaci®is amplas para o gerenciamento,
deixando de aplicar apenas técnicas estatistiaas gpprevencdo e controle da qualidade,
passando a assumir o papel de garantir a qualefadedas as etapas do ciclo de producéo.
(GARVIN, 1999).

A énfase esta em toda a cadeia de producdo, ou dsejprojeto até o mercado, sendo
necessaria a contribuicdo de todos os grupos fuaisi@ara prevenir falhas da qualidade. Ao

profissional da qualidade cabia o papel de menseratanejar a qualidade, bem como



projetos de programas para qualidade (GARVIN, 19@®)autor identifica ainda quatro

elementos distintos:

a) Quantificacdo dos custos da qualidade — divididacestos evitaveis (atrelado aos

defeitos e falhas dos produtos) e custos inevis&asisociado a prevencao);

b) Controle total da qualidade — envolve a participagé todos os departamentos da

empresa,

c) Engenharia da confiabilidade — remete ao desempaokitdvel com a redugéo das
taxas de falhas ao longo do tempo;

d) Zero defeito — diz respeito a filosofia de concagéio na motivacao e conscientizacéo

de gue o Unico padrdo aceitavel era zero defeito.

2.2.4 Era da Gestao da Qualidade Total

Esta era teve inicio no Ocidente e é uma evoluglorad das outras trés eras, englobando a
garantia da qualidade, o controle estatisticorespeicdo, porém seu enfoque esté voltado aos
clientes e a sua satisfacdo como fator de presana@ampliacdo da participacdo no mercado
(GARVIN, 2002).

A gqualidade espalha-se por toda a organizacdoapass responsabilidade pela qualidade a
todos os funcionarios. Surge o termo Gestao daidukd Total (GQT) (MIGUEL, 2001).

2.3  Gestdo da Qualidade

Por meio da extenséo e da pratica das principaisdafjens da qualidade, consolidou-se o
conceito de GQT, e que constitui um modelo de gésarento e administracdo de questbes
relativas a qualidade total (CALARGE, 2001).

Assim como qualidade, a GQT também pode ser erkamin diferentes enfoques. Calarge
(2001) afirma que, “apesar do consenso existete soimportancia do papel desempenhado
com relacdo a gestdo da qualidade, existem ditgentineiras ou mecanismos pelos quais
uma organizacao pode busca-la”.



A GQT é definida pela norma ISO 848gudMoura (1997) como:

“...modo de gestdo de uma organizacdo, centradoquaidade e baseado na
participacdo de todos os seus membros, visandeaessn a longo prazo, através da
satisfacéo do cliente e dos beneficios para todasembros da organizagdo e para a
sociedade”

Segundo Moura (1997), a GQT:

“‘indica um modo de organizagdo de empresas pamdapfservicos ou produzir
produtos que atendam as necessidades e expec@ivadientes, buscando a plena
satisfacdo dos diversos publicos envolvidos commgpresa, sejam acionistas,
empregados, fornecedores, clientes e comunidade.”
O GQT envolvendo um amplo conjunto de técnicasneaitos que devem ser implementados
pela direcdo da empresa com o proposito de criadicdes adequadas nas empresas para que
estas obtenham os melhores resultados, atravésaxiananproducdo com o menor uso de
recursos, possibilitando assim, melhoria na perémce empresarial para se obter sucesso no

negocio (MOURA, 1997).

Para Paladini (2004), a GQT “é€ o processo destinadmvestir, continuamente, em

mecanismos de melhoria, ou seja, de aumento daiacksn de produtos e servigos ao fim que
se destinam”. O autor considera a gestao da qdalidamo um processo de caracteristicas
proprias, compostos de sistemas de gestdo cometivabgde desenvolver mecanismos de

sobrevivéncia na organizacdo, com sua permanemtetimua evolucao.

Segundo Miguel (2001), a GQT é um sistema estrdtugue tem por objetivo satisfazer
clientes internos, externos e fornecedores, intelgraa ambiente de negocios com melhoria
continua, incorporando uma série de acdes que pesas devem desempenhar para alcancar

uma melhor qualidade e assim diferenciar-se noadetc

A GQT é descrita como uma nova filosofia gerengisd exigem mudancas de atitudes e de
comportamento, que visam ao comprometimento comeserdpenho, a procura do
autocontrole e o aprimoramento dos processos. Teno gpontos basicos: foco no cliente;
trabalho em equipe permeando toda a organizac&sOegs baseadas em fatos e dados; e a
busca constante da solucdo de problemas e da dgdinde erros (LONGO, 1996).

Nesse sentido, de acordo com Paladini (2004), t8Ges Qualidade no processo produtivo é

o direcionamento de todas as acbes do process@lea@ atendimento de consumidores e
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clientes. A nocdo de processo combina equipamem®snos, métodos ou procedimentos,
condicbes ambientais, pessoas e informac¢des degg@ou medidas, tendo como objetivo a
fabricacdo de um bem ou o fornecimento de um se(VMERKEMA, 1995).

Assim, a Gestdao pela Qualidade no processo envalvanplantacdo de atividades
direcionadas a: eliminagcédo de perdas, eliminac&ocdasas das perdas e a otimizagdo do
processo. Através do desenvolvimento dessas alesdé possivel garantir que os produtos
estejam em condi¢cOes de ser efetivamente utiliZaliminando defeitos), garante-se maior
confiabilidade ao produto (eliminando causas) eamarse um produto com maxima
eficiéncia e eficacia (otimizacdo do processo) (RBINI, 2004).

2.4  Ferramentas da Qualidade

Para gerenciar processos e tomar decis6es com praicisdo, se faz necessario trabalhar
com base em fatos e dados gerados no process@ndose interpretando as informacdes

corretamente como forma de eliminar o empirismo RMWNI et al. 2005).

Existem técnicas denominadas de Ferramentas da@um| que sdo importantes e eficazes,
capazes de propiciar a coleta, processamento gpasitjao clara das informacdes ou dados
disponiveis necessarias a manutencdo e a melh@m®a rdsultados dos processos
(WERKEMA, 1995).

De acordo com Miguel (2001), as ferramentas podenuslizadas isoladamente ou como
parte de um processo de implantacdo de programgualdade. O objetivo principal da
aplicagéo das ferramentas consiste em identifisamaiores problemas e através da analise
adequada, buscar a melhor solugéo, visto que, quaenidamente utilizadas, poderao levar

as causas das raizes dos problemas.

A seguir sdo descritas as ferramentas que seré@aadgs neste trabalho como instrumentos
para analise do caso estudado.
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2.4.1 Folha de verificacdo

Segundo Miguel (2001), a folha de verificacdo cstiesem uma planilha, cujo conjunto de
dados podem ser coletados e registrados de mamdeaada e uniforme, de forma a permitir
rapida interpretacdo dos resultados e a verificaighoomportamento de uma variavel a ser
controlada.

Para Kume (1993), a principal finalidades da falbaverificacao € facilitar a coleta de dados,
bem como organizar os dados simultaneamente aacqlata que possam ser faciimente
usados posteriormente, para realizar as analises.

O uso dessa ferramenta facilita e organiza o psoceke coleta e registro de dados,
contribuindo na otimizagdo da analise (WERKEMA, 3P®inda segundo a autora, o tipo de

folha de verificacdo a ser utilizado depende detoly) da coleta de dados.

César (2011) estabelece alguns passos a serendceqara a elaboracdo da folha de

verificagao:

a) Elaborar um tipo de folha de verificacdo de fornsdruidurada adequada a ser

analisada, que permite um facil preenchimento;

b) Definir a quantidade e o tamanho da amostra dossglad

c) Definir onde sera realizada feita a coleta dos siado

d) Determinar a frequéncia com que serdo coletadodgao®s (diario, semanal, ou

mensal);

e) Escolher quem deveré coletar os dados;

f) Através da folha de verificacdo realizar a coletath do planejado.

Segundo Rotondaro (2002), na folha de verificagdeh constar informacées como o nome
da empresa, o produto analisado, o periodo daaca@aiome de quem fez a coleta, a data, a
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identificacdo do lote, além de outras informacdessipara anélise dos dados do processo
posteriormente, e podem ser apresentados de Vgdsscomo: verificagdo para distribuicéo,
itens defeituosos, localizacdo de defeito, causdafeitos. A partir dela, os dados tornam

faceis de se obter e utilizar, pois se relacionam a maioria das ferramentas.

2.4.2 Gréfico de Pareto

De acordo com Werkema (1995) o Grafico de Paratsiste num grafico de barras verticais
que dispbe a informacao, tornando evidente e viayaiorizacdo de problemas e projetos,

além de permitir o estabelecimento de metas nua®vidveis de serem alcancadas.

O Grafico de Pareto deve ser usado para identifisgroblemas, achar as causas que atuam
em um defeito, descobrir problemas e causas, melboalizacdo da acéao, priorizar a acgéo,
confirmar os resultados de melhoria, verificartaagjdo antes e depois do problema, devido
as mudancas efetuadas no processo, detalhar asscesores em partes especificas,
eliminando a causa, estratificar a acao, identifosaitens que sao responsaveis pelos maiores

impactos e definir as melhorias de um projeto (CES2011).

Segundo Miguel (2001), para que seja maximizada fiedcea dos esforgcos de

aperfeicoamento, as causas que correspondem pébtaiandos problemas de qualidade
devem ser sempre atacadas primeiro. Ao identifmmrproblemas e destacar os mais
relevantes, o Grafico de Pareto acaba por levabdama identificacdo destas causas
principais, permitindo que, uma vez conhecidagmsejempre analisadas de inicio quando do

surgimento de novos problemas, como apresentalimuoea 1:

GRAFICO DE PARETO PARA OS DEFEITOS DE LENTES
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Quantidade 55 41 12 11 5 3
Percentagem 43,3 323 94" 8,7 39 24
Percent. Acum. 43,3 75,6 85,0 93,7 97,6 100,0

Figura 1. Exemplo de Gréfico de Pareto
Fonte: Werkema (1995)
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O exemplo apresenta um estudo feito sobre defeitotentes. Observa-se que revestimento
inadequado aparece com maior frequéncia, o queesigge se deve concentrar a atengéo a

este fator, sendo as medidas tomadas para esi® dedeisa principal).

Segundo Rotondaro (2002), a vantagem na utilizagaGréafico de Pareto pelas empresas,
esta no fato da melhor compreenséo dos dados dodetpois qualquer pessoa, independente

do cargo ocupado, tera facilidade em interpreta-lo.

2.4.3 Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido como Diagrama de Ishikawa ou BiagrEspinha de Peixe, o Diagrama
de Causa e Efeito consiste de uma forma graficdausamo metodologia de analise para

representar as causas sobre um determinado profegésita) (MIGUEL, 2001).

De acordo com Ceésar (2011), o Diagrama de Caustei Eleve ser usado quando for
necessario: identificar todas as causas possiveisurd problema, obter uma melhor
visualizagdo da relacdo entre a causa e efeitos d#dzorrentes, classificar as causas
fatorando-as em sub-causas sobre um efeito outadsulsaber quais as causas que estao
provocando este problema, identificar com clarezaelacdo entre os efeitos e suas
prioridades, realizar uma analise dos defeitos cperdas, falhas, desajuste do produto, com

0 objetivo de identifica-los e melhora-los.

Werkema (1995) apresenta as seguintes etapas panstaucdo de um Diagrama de Causa e
Efeito:

a) Escrever o problema a ser analisado ou a carstatarda qualidade dentro de um
retangulo, ao lado direito e a seguir, tracar anbspdorsal, direcionada da esquerda

para a direita, até o retangulo;

b) Relacionar dentro de retangulos, como espinhasdgsaras causas primarias que

afetam o problema analisado;

c) Relacionar, como espinhas médias, as causas seasnd@e afetam as causas

principais;



14

d) Relacionar, como espinhas pequenas, as causadritecgue afetam as causas

secundarias;

e) ldentificar no diagrama as causas que parecem aexxarg efeito mais significativo
sobre o problema ou caracteristica da qualidadea Pdo, deve-se utilizar o
conhecimento disponivel sobre o processo, e dadwgamente coletados.

Miguel (2001) recomenda agrupar, durante a cor@bridp diagrama, as causas em seis

categorias, conhecidas como “6 M’'s”: mao-de-obraguma, método, matéria-prima, medida

e meio ambiente, como € apresentado na Figura 2.

| Método | | Meio ambiente |
\ N\

\ \ N

\\.
\ \
> Efeito
d /
e g
o /

Mio de obra | Material Medidas |

Figura 2: Exemplo do Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Adaptado de Werkema (1995)

O&M (2005) apresenta as seguintes definicdes paeeis 6M’s:

Matéria-prima: caracteristicas dos insumos nedessaara a realizacdo do processo;

» MAaquina: todos os equipamentos e sistemas utilizpdma realizacdo do trabalho;

 Medida: de que forma o resultado é medido, a sig#rvdo comportamento do

Processo,

* Mao-de-obra: compreende os colaboradores da empresa



15

* Meio ambiente: caracteristicas fisicas do ambieetdrabalho (temperatura, ruidos,

iluminacéo);

« Método: a forma como o0 processo analisado € realjza organizacdo das

informacdes e do trabalho.

Da anélise, César (2011) conclui que apds constrdiagrama, € necessario analisar cada um
dos ramos, procurando identificar desvios do comapmnto normal ou dos padrdes,
procurando sempre solucionar causas e ndo os sistfoenidentificar outras causas que

possam estar ligadas as causas principais.

2.4.4 Brainstorming

Segundo Werkema (1995),Brainstormingvisa auxiliar um grupo de pessoas a produzir o
maximo possivel de ideias num certo periodo de ¢erBgpdem-se um tema e através de
livre associacdo de pensamento, um grupo de pessgase ideias associadas a este tema.
(CESAR, 2011).

Werkema (1995) defina algumas regras para a condiegamBrainstorming

a) Deve-se escolher um lider para dirigir as atividade grupo, que deve incentivar a

participacdo dos membros e o processo de geragdeids;

b) Todos os membros do grupo devem dar sua opinidce spbssiveis causas do

problema analisado;

c) As ideias ndo devem ser criticadas e devem serstagdacilitando o processo de

geracao de ideias;

d) Tendéncia de culpar pessoas deve ser evitada.
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Para Aguiar (2002), Brainstormingé uma ferramenta da qualidade que objetiva esutu
encaminhamento do raciocinio das pessoas para lil#ses causas de um problema
utilizando o conhecimento dos envolvidos sobresoi@® em estudo.
245 5WI1H
Segundo Rossato (1996), o 5W1H é um documento deetifica as acfes e as
responsabilidades de quem ira executar, atravésndguestionamento, capaz de orientar as
diversas acoes que deverdo ser implementada de foganizada.
Para Aguiar (2002), o 5W1H ¢é uma ferramenta quegdenobjetivo dispor um cronograma
de planejamento da execucédo e/ou do monitoramentoatdalhos ou projetos, bem como o
planejamento da implementacdo de medidas a sererntexlas.
Os elementos séo definidos da seguinte forma (ROS$A996):

WHAT - O que sera feito (etapas);

« HOW - Como devera ser realizado cada tarefa/etaptoflo);

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

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

« WHEN - Quando cada uma das tarefas devera sertexiec{iempo);

*  WHO - Quem realizara as tarefas (responsabilidade).

Ambrozewicz (2003) conclui que € uma excelenteitécde “check-list”, pois apresenta

facilidade para identificas as variaveis, caushjetiwvos a serem alcancados.
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2.5 Ciclo PDCA

Segundo Werkema (1995), o Ciclo PDCRIgn, Do, Check e Actigné um método de

gerenciamento de tomada de decisdes para garardicamce das metas necessarias a
sobrevivéncia de uma organizacao. Ainda segundat@aa consiste numa sequéncia de
procedimentos, baseados em fatos e dados, quévabializar a causa fundamental de um

problema.

O ciclo PDCA é um dos métodos utilizados pela if@s da Qualidade Total. Este ciclo
representa 0 melhoramento continuo, que esta wheste ligado a busca da qualidade na
medida em que proporciona resolver problemas, péinmprocessos e metodos e melhorar a
vida das pessoas dentro de uma organizacéo (DANAS apudvVICTOR E GOMES, 2007).

De acordo com Werkema (1995), o Ciclo PDCA é cornppsr quatro fases, como mostra a

Figura 3:

DEFINIR
METAS

DEFINIR
CORRETIVAMENTE| - pETODOS

.. EDUCARE
VERIFICAR OS TREINAR

DADOS DA
EXECUCAO

EXECUTAR

Figura 3: Ciclo PDCA
Fonte: Adaptado de Campos (1992).

a) Planejamento (P) — fase que estabelece os objetivass processos necessarios para
fornecer resultados de acordo com o0s requisitos.eStabelecidas metas e métodos

para seu alcance;
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b) Execucdo (D) — execugdo das atividades exatamente €oi prevista na etapa de
planejamento e coleta dos dados que serdo utiszaa@réxima etapa de verificacao

do processo;

c) Verificacdo (C) - Monitoramento e verificacdo dasgessos e produtos em relacdo

aos objetivos e aos requisitos estabelecidos, cmtatw dos resultados;

d) Atuacgéo Corretiva (A) - Fase de execucao de acaéss gromover continuamente a

melhoria dos processos e atuar corretivamente ewsas.

A aplicacdo do Ciclo PDCA pode ser apoiada pelo deso ferramentas da qualidade, cuja
importancia esta ligada ao gerenciamento de prosdsslustriais, buscando melhorias e a
manutengdo dos resultados. As ferramentas sdosupada coletar, processar e dispor as
informacfes necessarias ao giro dos Ciclos PDCA paanter e melhorar os resultados
(WERKEMA, 1995). Cada vez que o ciclo se repeteaparresolucdo de um problema,
algumas falhas do processo podem ser corrigidafirainadas. (SILVAet al. 2010)

Silva et al (2010) conclui que o Ciclo PDCA é um instrumepfetivo para a melhoria
continua nos processos, retratando um mecanisnensgel para reducédo de problemas no
ambiente organizacional, atuando na correcdo derrdafades ocorridas nos sistemas de

producéo referentes a aspectos associados a gisatida processos.

A Figura 4 mostra a utilizacdo do PDCA para melmrgue se constitui no “método de solucdo

de problemas”:
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’ GERENCIAMENTO PARA MELHORAR ‘

[ META DE MELHORIA ]

PROBLEMA:
Identificac&o do problema.
OBSERVACAO:
B Reconhecimento das caracteristicas do problema.

ANALISE:
Descoberta das causas principais.

a PLANO DE ACAO:
Contramedidas as causas principais.

3

2
EXECUCAO:
D @ Atuag&o de acordo com o “Plano de Ag&o”.
I

VYERIFICACAO:
Confirmacéo da efetividade da acao.
Neo
sim

Eliminacao definitiva das causas.

0

A

CONCLUSAO:
Revisao das atividades e planejamento para
trabalho futuro.

Figura 4 - Ciclo PDCA de Melhoria
Fonte: Campos (1992)
De acordo com Werkema (1995), o ciclo PDCA de nr&laconsiste em uma sequéncia de
procedimentos logicos, baseado em fatos e dadesplgjativa localizar a causa fundamental
de um problema para posteriormente elimina-la. Mo deste ciclo as técnicas estatisticas
atuardo como ferramentas basicas para a coletapo@egsamento e a disposicdo das

informacdes, permitindo a tomada de decisbes omifa

2.6  Fluxograma

O fluxograma de processo, segundo Campos (199%)ndamental para a padronizacédo e
posterior entendimento do processo. Ele facilitasaalizacdo ou identificacdo dos produtos
produzidos, dos clientes e fornecedores internesternos do processo, das funcdes, das

responsabilidades e dos pontos criticos.

Para Slaclet al. (2002), é uma técnica de mapeamento que permiggistro de acdes de

algum tipo e pontos de tomada de decisédo que acaroefluxo real.

Fluxogramas sao tracados com caixas contendo wwea descricdo do processo e com linhas
e setas que mostram a seqUéncia de atividades, flaxinformacgdes, equipamentos, ou

materiais através das varias partes do processibi®et al.2007).
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2.7 Diagrama de Fluxo de Processo

Segundo Miguel (2001), os diagramas de process@Ejetados para ajudar a entender a
sequéncia de processos que um produto percorr@igdsamas de processo mostram as
etapas do processo e de seus relacionamentos.

Os diagramas de fluxo de processo permitem detatteas 0 processo e sua avaliacédo
(SLACK et al.2002). Esse tipo de diagrama usa diversos simblifieentes para identificar
os diferentes tipos de atividade, conforme € aptade pela Tabela 1.

Simbolo Significado

|:> Transporte
v Estocagem
O Operacgao
D Espera/pausa
Inspecéo
C ) Operagéao com inspegao

Tabela 1 — Simbolos para Diagrama de Fluxo de Progso
Fonte: Adaptado de Slack (2002)

Para documentar todas as atividades realizadasimpar pessoa, por uma maquina, numa
estacdo de trabalho, com o consumidor, ou em ramenpadronizou-se agrupar essas
atividades em categorias (PINH& al. 2007). O transporte é representado por uma seta,
podendo ser manual, por empilhadeira, etc. A egnade produtos acabados é representada
por um tridngulo invertido. Operac¢des sdo simbdisapor um circulo e incluem todos os
tipos de operacdes como cortar, dobrar, pesar, Efpera/pausas no processamento €
representado por uma meia lua. Um quadrado repeesperacdes de inspecao (qualidade,

quantidade, verificagao).
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3 DESENVOLIMENTO

3.1 Metodologia

A metodologia proposta neste trabalho é compospesguisa bibliografica e coleta de dados
para posterior analise, configurando assim um estiegdcaso (SILVA e MENEZES, 2005).
Segundo Oliveira (2002), a pesquisa bibliografibpetiva conhecer as diferentes formas de

contribuicdo cientifica que se realizaram acercdaderminado assunto ou fenémeno.

A pesquisa € de carater exploratéria e describegundo Gil (2002, p. 41), “as pesquisas
exploratdrias tém como objetivo proporcionar mémniliaridade com o problema, com vista

a torna-lo mais explicito ou a construir hipotesesS pesquisas descritivas vao além da
identificacdo da existéncia da relacdo entre amweas, e pretende determinar a natureza

dessa relacgao.

O trabalho desenvolvido contemplou as seguintgmsta

i. Pesquisa Bibliografica com levantamento de refeagnhteoricos disponiveis sobre o
tema abordado, revisdo e estudo em artigos cieogifilivros, teses, dissertacfes e
sites, para embasamento tedrico para o estudcsde ca

ii. A partir da literatura disponivel, foi realizado wstudo do histérico da qualidade, da
evolucdo dos conceitos, técnicas empregadas paratengdo e melhoria da

gualidade e ferramentas acerca do tema;

iii.  Caracterizacdo da empresa por meio de pesquisa aslraracteristicas da empresa

através de observacédo no local;

iv. Analise do processo, detalhamento das atividadeshadas durante o processo

produtivo como equipamentos e maquinas utilizadas;
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v. Desenvolvimento e implantacdo de um sistema deagal da qualidade integrando
as ferramentas da qualidade para coleta e analsdatios obtidos junto a andlise dos
processos;

vi. Finalmente, foi elaborado um plano de melhoriasgdeolvido com base na analise

realizada.

3.2  Apresentacdo da Empresa

A empresa, objeto do presente estudo, esta lodaliza cidade de Maringa desde 1984, ano
de sua fundacdo. Ha 27 anos no mercado, atua mugdim de produtos metallrgicos,
atendendo os mercados nas regides do Estado dwaPSemta Catarina e Sdo Paulo.

A empresa trabalha com grande diversidade de meduh area metallrgica produzindo
telhas galvanizadas sob medida, nos modelos Trala¢Z5b, Trapezoidal 40 e Ondulada 17,
cumeeiras, além de prestar servicos de corte edgbchapas e perfis estruturais, variando
até 6 metros de comprimento, com chapas de espessue 0,90 mm a 8mm, sendo que a
principal aplicacdo de seus produtos sdo paradénsstruturas metalicas, construcao civil,

serralheria e metallrgica.

Com relacéao aos fornecedores, atualmente a empossai grandes fornecedores nacionais
como a Cia Siderurgica Nacional (CSN), Usina Sidpgca de Minas Gerais (Usiminas) e a
Gerdau S/A. No entanto, existem alguns produtdeadios no processo produtivo que sao

importados, devido ao preco ser mais acessivéigpanibilidade de entrega

O atual quadro de funcionarios conta com 75 cokdmmes distribuidos entre os setores de
producado, comercial, expedicdo, administrativopdéagia da informacao, recursos humanos

e o setor financeiro, e sua estrutura organizac@®apresentada na Figura 5.
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Diretor Geral

Diretor Comercial e Diretor Administrativo e
Industrial Financeiro
Produgdo Expedicdo Administrativo il RH Financeiro
Comercial
o Gerente de Gerente L L L Gerente
“— Gerente de Produgao L Gerente Comercial L i — o Gerente de Tl Gerente de RH ) )
Expedicdo Administrativo Financeiro
Assistente de Assistente de Auxiliar
— . Representantes| s o Contacor
Produgao Expedid Administrativo
| | Encarregado do Vendedores Encarreg?dNo de En-carreg-ado
Estogue Expedicao Financeiro
| | Encarregado da Auxiliar de
Manutengio Expedicio

|| Encarregado de

v Motaristas
Produgdo

Operador de
Miguinha

Auxiliar de
Produgio

Facilitador

Figura 5: Estrutura Organizacional
Fonte: Manual de Orientacdo aos Funcionarios (2004)

O departamento comercial possui uma equipe de denge representantes que trabalham
por rota e por um supervisor. Sao responsaveisveelda e por inserir os pedidos no sistema.
A expedicdo € o departamento responsavel pela agsoc e entrega dos produtos. O
departamento financeiro possui entre outras funcdepapel de determina as fases de
execucao, de acordo com a capacidade pagavel disho®@ RH envolve o recrutamento e

selecdo de pessoas, pagamentos e salarios. Oamepaid de Tl consiste nas atividades
relacionadas a tecnologia da informacédo da orgaiza&omo manutengdo e aprimoramentos
do sistema de informacdo. O departamento de prodécdividido em trés setores, sendo

almoxarifado, producéo de telhas e corte e dobchdpas de aco.

A empresa trata-se de um empreendimento familisd@ adota formalmente nenhuma
ferramenta ou programa de qualidade em sua gestimlo a inspecdo realizada pelos
proprios colaboradores. Atualmente, a empresa apErade as reclamacdes de seus clientes

sem registra-las.
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3.3 Setor de Corte e Dobra

O setor de corte e dobra é dividido em duas aseaslo uma para corte e dobra de chapas de
até 3 metros, e 0 outro para corte e dobra de shdgpaté 6 metros. O processo desenvolvido
entre os setores € o mesmo, ficando a diferengaaag®r conta do comprimento dos perfis

fabricados.

Existem diversos modelos de perfis de aco fabr&aHatre os modelos mais comuns que a
empresa produz encontram-se vigas do tipo “U” (fedd), vigas cartolas (Figura 7) e vigas
enrijecidas (Figura 8). Além desses, 0 setor reainda dobras personalizadas, de acordo

com o projeto do cliente.

Figura 6 - Viga "U"

Figura 7 - Viga Cartola

Figura 8 - Viga Enrijecida

Entre as matérias-primas utilizadas, encontramksmas de aco de diversas espessuras,

conforme é apresentado na Tabela 2:
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Chapa Espessura (mm)

5/16 8,00
1/4 6,30
3/16 4,75
8 4,25
9 3,75
10 3,35
11 3,00
12 2,65
13 2,25
14 2,00
16 1,50
18 1,20
20 0,90

Tabela 2 - Chapas e respectivas espessuras

O setor é responsavel pela maior demanda de psodutmaior representatividade financeira.
No entanto, apresenta-se também como o maior &veaamacdes e casos de produtos ndo

conformes.

3.4  Descricédo do Processo de Producao

O processo de producéao inicia-se a partir da clzegad pedidos ao setor de producédo e
finaliza com a liberacdo dos pedidos para faturamexFigura 9 apresenta as etapas que um

pedido passa no setor de producgdao.
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Inicio

A

Recebimento do
< pedido pelo setor
de produgéo

Ligar para o
cliente

ontém toda
informacdes

Ligar para o setor |
de vendas

Sim
| | Ligarparao
representante [
Elaboragde da Calculo do
Producéo »{ aproveitamento da
\/\ chapa
Liberagéo para
produgéo
.| Conferénciade | Processamento do
peso real e tedrico pedido

Valores
préximos?

Verificar com a
producéo

Sim

h 4

Atualizar pedido
no sistema

A

Liberar para
faturamento

Fim
Figura 9 — Fluxograma do ciclo do pedido no setorelproducdo

Quando o pedido entra no setor de producéo elal&sato para verificar se contém todas as
informacdes necessarias para elaboracdo da Ordé&modecao (OP). Caso nado haja todos os
dados fundamentais, o responsavel entra em cootatoo vendedor, representante ou o
préprio cliente.
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Dispostos todas as informacfes essenciais, a ORab®rada, contendo entre outras
informacdes, o desenho do modelo a ser confecaoaas medidas, bem como € realizado o
calculo de aproveitamento das chapas de aco, d® magk obter o minimo possivel de

desperdicio de matéria-prima.

A OP é entdo liberada para a producdo e apés &dgho dos itens, realiza-se uma
conferéncia do peso do material fabricado. Todolymimé pesado em balanca e seu peso real

€ comparado ao peso tedrico, como forma de cordierén

Por fim, o peso real do produto é atualizado neesia e o pedido € liberado para

faturamento.

3.5 Detalhamento do Processo

O processo produtivo dos perfis de aco passa geloses do almoxarifado, desbobinagem,
corte, dobra e expedicao. A Figura 10 represefiitaxograma do processo de fabricacao dos

perfis de aco:
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Figura 10 - Fluxograma do Processo Produtivo

As etapas apresentadas sao descritas detalhadaarsageir.

28
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3.5.1 Almoxarifado

O almoxarifado é responsavel pelo recebimento, eigdp inicial e armazenamento da

matéria-prima, que chega até a empresa sob a fdentebinas de aco, conforme mostra a
Figura 11. Ao chegar a fabrica, as bobinas sdodpssa € medida sua espessura para
conferéncia do peso e o tipo de chapa. Por fimhadsnas séo identificadas por meio de

etiquetas e armazenadas.

Figura 11 - Bobinas de Ago

3.5.2 Setor de Desbobinagem

O setor de Desbobinagem é composto por uma Desmt#ira, responsavel por desenrolar as
bobinas e corta-las na forma de chapas de acosé&stieé composto por apenas um operador,
responsavel pelo acionamento da maquina. O compiimédeterminado conforme modelo
especificado na OP. A Figura 12 apresenta o imigiprocesso de desbobinagem:
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Figura 12 — Desbobinadeira

A bobina é fixada em um cavalete, passa pela desdmdira, e por meio de sensonres, a
guilhotina corta a chapa na medida desejada.

Durante esse processo, 0 operador realiza insgEgaoaveriguar a presenca de manchas e
outras ndo conformidades que a bobina possa apeesen

3.5.3 Setor de Corte

O Setor de Corte conta com quatro funcionariogjaelois referentes ao setor de 3 metros e dois
referentes ao setor de 6 metrAmbos 0s setores de corte S80 compostos por unmaenasa

Guilhotina Mecénica, que realiza o corte no sentidl@omprimento das chapas de aco.

Apos sairem do setor de Desbobinagem, as chapasséferidas ao setor de Corte por meio
de ponte rolante, podendo ser para o setor de dertbapas até 3 metros ou de até 6 metros.
Neste setor, elas ficam armazenadas sobre supddesco e madeira e aguardam
processamento, como mostra as Figuras 13 e 14.
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Figura 14 - Estoque intermediario de chapas de 6 rtres

Os lotes de chapas séo identificados por meio rterpi na lateral, sendo que cada espessura

recebe uma cor correspondente.

A maquina é ajustada com guias conforme o projetaaite presente na OP. As chapas a

serem cortadas ficam sobre mesas localizadasmta fita Guilhotina Mecéanica (Figura 15).



32

Figura 15 - Guilhotina Mecéanica de 3 metros

Conforme véo sendo cortadas, as chapas vao se lacwiowna parte traseira da Guilhotina
Mecéanica. Apds ser realizado o corte, as chapasdadas empilhadas e os lote sdo
amarrados com fitas de aco. A figura 16 mostra pessesso na Guilhotina Mecénica de 3
metros.

Figura 16 - Lotes empilhados e amarrados na parteedtraseira da Guilhotina

Os lotes de chapas cortadas ficam armazenadodarcsebre suportes de aco e madeira até
serem processados pelo setor de Dobra.
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3.5.4 Setor de Dobra

No Setor de Dobra operam seis funcionarios, sendtr@ referentes ao setor de 3 metros e dois
referentes ao setor de 6 metros. A area de 3 métamsmposta por duas Prensas Dobradeiras

Mecanica (Figura 17), enquanto que o setor de Bosgossui apenas uma Prensa Dobradeira

Mecéanica (Figura 18). Ambos possuem mesas paransemocadas as chapas que serdo

g

dobradas, bem como as pecas prontas.

Figura 18 - Pecas em processamento na Prensa Dobe&d de 6 metros

A magquina € ajustada conforme o modelo a ser adptsehdo muitas vezes necessario
realizar marcacdes sobre a chapa para definiraaaéser dobrada.
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Apés as dobras serem realizadas, os lotes sdohapd e amarrados com fita de ago. Os
lotes sdo entdo pesados. Pecgas pequenas e em @equesro sdo pesadas em balanca de

plataforma (Figura 19). Ja os lotes de perfis €gagos em balanca digital anexa a ponte
rolante (Figura 20).

Figura 19 - Balanca de Plataforma

AN

AN

Figura 20 - balancga digital presa a ponte rolante

3.5.5 Expedicao

Os lotes prontos sédo entdo transferidos ao setexpedicdo por meio de ponte rolante ou
carrinhos, onde sao armazenadas sobre suportegode madeira. A Figura 21 mostra o
estoque de pecas prontas de 6 metros.
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Figura 21 - Estoque de pecas prontas

3.6 Coleta e Analise dos Dados

Para a realizagdo do presente trabalho, foranzadiéis apenas as informagfes coletados no
més de Julho, pois como a empresa néo realiza meobntrole de qualidade, nem realiza o

monitoramento das reclamacdes realizadas, nactéibo de registro de dados anteriores.

3.6.1 Dados referentes ao més de Julho

Durante o0 més de Julho de 2011, houveram 578 riegess de pedidos. Desse total, 393
pedidos continham itens de producao referenteetmr de corte e dobra, sendo 178 itens
direcionados ao setor de corte e dobra de 6 met@#&4 direcionadas ao setor de corte e

dobra de 3 metros.

3.6.2 Monitoramento das ndo-conformidades

Para determinar quais as caracteristicas seriamitoremas, foram consideradas as
necessidades dos clientes. As ndo conformidadesifidedas no processo produtivo estao
diretamente relacionadas as reclamacdes dos cam@si Nesse contexto, como fonte de
informacéo, foram utilizadas as reclamacdes destes feitas ao Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).
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Como instrumento de coleta, se desenvolveu umaaFd# Verificacdo, elaborada em
planilha Excel. A responsabilidade da anotacaolawilpa ficou a cargo da responsavel pelo
SAC e a coleta de dados se deu durante 0 méshaedriIR011.

A Figura 22 apresenta a Folha de Verificagao ail& para coleta dos dados:

EMPRESA X FOLHA DE VERIFICACAO PAzﬁlgli'lMEESRO DE RECLAMACOES DOS
Departamento Comercial
Setor Atendimento ao consumidor
Responsavel Colaboradora A
Produto Perfis de Aco
Periodo Julho de 2011
Periodo

Subtotal
Tipo de Reclamacéo 01--08 11--15 | 18--22 | 25--29 (defeito)
Vigas tortas Il | Il 6
Medidas ndo conformes M Il M M 17
Numero de pecas diferente do solicitado| | I | 4
Demora na entrega 11 1] 1] 1] 19
Peso inferior ao comprado I | | M 9
Erro do modelo da pega 111 Il Il Il 17
Amassada I | | [l 7

Subtotal (semana) 17 17 18 27
TOTAL 79

Observacgoes:

Figura 22 - Folha de Verificagdo para Nimero de Réemacdes de Clientes

A Folha de Verificagdo desenvolvida continha atareacdoes relatadas mais frequentemente.
Deixou-se também um espaco para preenchimentofesse relatada uma reclamacgéo que
nao contivesse na folha de checagem. As marcag@m® fdivididas semanalmente e foram

registradas um total de 79 reclamacdes no periodo.
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3.6.3 Priorizagao das nao-conformidades

A partir da coleta de dados realizada com a Foth¥etificacdo junto ao SAC, foi possivel
priorizar as principais nao-conformidades percebidaelos clientes. Diante disso,
desenvolveu-se a Tabela 3, baseada nas informaegis¢radas na Folha de Verificagéo,
introduzidos também, dados como o total acumulamopercentual do total de né&o

conformidades e o percentual acumulado para perrgliaboracéo do Grafico de Pareto.

. ~ . Total % do %
Tipo de Reclamagdo Quantidade Acumulado Total Acumulado

: Demora na entrega 19 19 24,050 24,05%
; Mediaas nao 17 36 2152%|  45,57% |
: conformes !
Erro no modelo da 17 53 21.52% 67,00% |
peca :

. Peso inferior ao pago 9 62 11,390 78,48%
. Pefil amassado 7 69 8,86% 87,34%
Vigas tortas 6 75 7,59% 94,94%5
Numero de pegas 4 79 5,06% | 100,00%
 diferente do solicitadg 5
' Total 79 100,000

Tabela 3 - Dados Coletados com a Folha de Verificag

Com os dados apresentados na Tabela 3, se elabo@nafico de Pareto das principais

reclamacdes realizadas pelos clientes (Figura 23).
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Figura 23 - Grafico de Pareto para numero de reclamacdes

A partir da analise do grafico, € possivel idecdifias principais reclamacdes causadoras de
insatisfacdo dos clientes durante o més. Poderselmr que a demora na entrega, medidas
ndo-conformes e erro no modelo da peca, sdo osigaia fatores geradores de reclamacdes.
Juntos, representam 67,09% do total de reclamad@esés. Portanto, esses trés pontos de
nao-conformidades sdo 0s principais pontos a saraiisados e estudados para que sejam

tomadas acOes corretivas e/ou preventivas, a fidindieuir e evitar nova incidéncia.

3.6.4 Relacionamento das nédo-conformidades com 0s proa&ss

Para determinar quais as causas que interfererma@sonformidades, se realizou uma
reunido e fez-se drainstorming. Para este fim, reuniu-se um grupo no qual estavam
presentes o responsavel pelo setor de expedicésponsavel pelo setor de producgdo, o
auxiliar de planejamento e controle da producéo, aperador da maquina Guilhotina
Mecanica e um operador da Prensa Dobradeira. Naesmesta foi a primeira vez que
ocorreu esta participacdo de colaboradores no t@weemto de possiveis fatores que

influenciam nas ndo conformidades nos processos.

O enfoque foi dado aos motivos que provocavam atamacdes e 0s participantes
levantaram hipéteses sobre as causas-raiz, sersg@ovatlas as visoes de diferentes setores

sobre os problemas apresentados.
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Com as causas identificadas, foi elaborado o Dmagrde Causa e Efeito para cada um dos
problemas, de modo a realizar a analise dos fatgues interferem nos problemas

identificados para posterior elaboracédo de um ptenacéo.

3.6.4.1 Demora na entrega

O Diagrama de Causa e Efeito foi elaborado paraerghs os possiveis fatores que

influenciam na demora na entrega. Este é apresentafligura 24.

Falta de manuteng&o Atraso na entrega

Falta de transporte Falta de matéria-prima

i Falta de 1géo

Falta de planejamento
da produgéao

Capacidade de

processamento Falta de programagéao

»| Demora na entrega |

Afastamento

Falta de méo-de-obra
na producéo e expedigdo

Falta de padronizagéao

Falta de programagéo

d diga
a expedigdo Doenga

Qualificagdo

Figura 24 - Diagrama de Causa e Efeito para demonaa entrega

Com relacao a entrega, o prazo determinado € slelimé aproximadamente para os perfis de

até 3 metros e sete dias para os perfis de 6 mE@os as causas temos:

* Material: a falta de matéria-prima para fabricadés produtos € frequente. Nao ha
formalizado um procedimento padréo para a programaendo esta realizada apenas
com base na experiéncia do responsavel, ocasionfiagoentemente a falta de

matéria-prima. Outro fator € o atraso na entrega gaoste dos fornecedores por

questbes estratégicas;

e Maquina: o principal problema esta na Guilhotinaédenetros, que por vezes nao
possui capacidade de suprir todos os pedidos, seecksséria a realizacdo de hora
extra. Além disso, ocorre a falta de transportadies quebra de caminhdes e a falta

de manutencao;
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* Método: O planejamento da producéo é realizadad@oe ndo hd um planejamento
para reposicdo dos produtos de estoque. Também exigie formalmente

programacao das cargas realizada pela expedicao;

* Mao-de-obra: falta mao-de-obra especializada nalyg@o, principalmente para
operar a Guilhotina de 6 metros e € comum o afasttorpor acidentes de trabalho e
doencas.

3.6.4.2 Medidas nao conformes

O Diagrama de Causa e Efeito foi elaborado paraerehs os possiveis fatores que
influenciam na ocorréncia de medidas néo conforiaste é apresentado na Figura 25.

Ajuste
< Umidad

Motivagdo

»| Medidas nio conformes |

Colocagdo do material

Cansacgo
na maquina

Pedido inserido errado no sistema Espirito o Falta de mao-de-obra
Experiéncia
Atencao

Erro na elaboragdo da OP Concentragio

Figura 25 - Diagrama de Causa e Efeito para medidagio conformes

Habilidade

Falta de atencdo Precisdo

As medidas ndo conformes englobam medidas no serdiodl comprimento, mas
principalmente com relacdo as abas dos perfis eoaémcia de afunilamento do perfil no

sentido do comprimento. Como causas tém-se:

e Material: a qualidade do material influéncia direéate nas medidas dos perfis.
Materiais de ma qualidade reagem de forma negatiggorocessos de corte e dobra,
interferindo nas medidas, principalmente ao queebpeito ao afunilamento ao longo

da viga;
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* Meio: por vezes, 0 material em processo € expostooralicdbes de umidade,

prejudicando a qualidade do material;

* Magquina: Para cada perfil € necessario realizasteggunas maquinas como guias e
trocas de ferramentas de dobra, bem como a reguldgesas ferramentas de dobra
gue quando mal realizadas, prejudicam que o proditmpra as medidas

especificadas;

* Método: A posicao de colocacdo da chapa de acoagaima pelo operador influéncia
na medida da largura ao longo do comprimento da @yitro ponto levantado s&o os
erros que podem conter na OP. A OP é desenvoleitikacsauxilio de um programa,
sendo elaborada manualmente, o que gera erroglidé atencdo pelo responséavel
desta atividade, bem como pelo preenchimento dodpede forma errada pelo

vendedor ou representante;

 Mao-de-obra: o estado de espirito, a habilidade awsradores das maquinas e
equipamentos tem influéncia direta sobre defeitas pecas produzidas. Falta de
habilidade, concentracéo, atencdo e o cansacopdwadwmres, devido a falta de méo-

de-obra, sdo os principais motivos que influenai@nocorréncia de defeitos.

3.6.4.3 Erro no modelo da peca

O Diagrama de Causa e Efeito foi elaborado paraerghs os possiveis fatores que
influenciam na ocorréncia de pecas fabricadas metocerrado. Este é apresentado na Figura
26.
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Pedido inserido errado no sistema

Modelo p do errado pelo cliente

Erro na elaboragdo da OP

Falta de procedimento padrao para

Falta de atengio apresentagio do modelo pedido

»| Erro no modelo das pegas |

Motivagao
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Experiéncia
Atengao

Concentragio

Mao-de-obra

Figura 26 - Diagrama de Causa e Efeito para erro nmodelo da peca

Habilidade

Precisédo

No que diz respeito a mao-de-obra, os motivos ks sdo semelhantes aos relacionados
ao defeito de medidas nédo conformes. A habilidaalegpirito dos colaboradores influenciam

na ocorréncia de falhas.

Com relacdo ao método, entre as causas levantadd@sm esta o erro na elaboragédo da OP.
Devido a falta de atencao, certas vezes o desemhwdelo é desenhado errado. Além disso,
0 erro no momento de inserir 0 modelo no pedidob&am é apontado como uma das

principais causas.
N&o ha um procedimento padréo para o pedido denkeseersonalizados, sendo as formas
mais comuns o envio por email e fax. Certos clemtagepresentantes também informam o

modelo por telefone, descrevendo as pecas e aslasedi

3.7 Propostas de melhorias

ApOs detectar os principais tipos de ndo confordedaexistentes e diefinicdo das causas

provaveis para os problemas em estudo, deu-se migiaboracdo de propostas de melhorias.

3.7.1 Demora na entrega

Com relacéo a demora nas entregas, foram propasteguintes melhorias:
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* Desenvolver um sistema padrdo para compra de m@géma, realizando um
planejamento para evitar que falte matéria-prinvétaedo também que, caso haja

atrasos, este nao atrapalhe no processamento didegie

* Realizar manutencéo preventiva nos caminhdes,nelatgue as entregas aos clientes

atrasem por falta de transporte;

* Realizar um planejamento semanal da producdo, edst@mdo prazos para evitar
atrasos, programacéao da producdo de produtos alguestociosidade de funcionarios
e 0 congestionamento da guilhotina de 6 metrosmifiedo também que seja
realizada a programacao das entregas de formacordiavel;

» Treinamento para capacitacdo dos funcionarios iatesl de producdo para operar

maquina, evitando paradas de maquinas por faltadmede-obra capacitada.

3.7.2 Medidas nao conformes

Com relacdo a ocorréncia de erros nas medidas elges dfabricadas, propuseram-se as

seguintes melhorias:

» Treinamento dos funcionarios para realizar os egust as trocas de ferramenta das

maquinas;

* Elaborar uma OP padrao, para ser preenchida apedtido, diminuindo a ocorréncia

de erros;

e Elaborar um formulario de venda, contendo espacasa preencher com as
informacfes necessarias, diminuindo a frequencia g@edidos que chegam

incompletos no setor de producao;

* Treinamento e conscientizagdo dos funcionarios leitos em todos 0s processos,

para que tomem mais cuidados e tenham mais ateag&anipulacdo dos materiais;

» Desenvolver um programa de prémio de producaorpatizacao dos funcionarios.
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3.7.3 Erro no modelo da peca

Com relagdo a ocorréncia de erros nos modelos elgas fabricadas, foram propostas as

seguintes melhorias:

Treinamento e conscientizacdo dos funcionarios leitas em todos 0s processos,

para que tomem mais cuidados e tenham mais ateag&a@nipulacdo dos materiais;

e Elaborar uma OP padréo, para ser preenchida apealido, diminuindo a ocorréncia

de erros;

e Elaborar um formulario de venda, contendo espacasa preencher com as
informacfes necessarias, diminuindo a frequencia g@edidos que chegam

incompletos ao setor de producao;

e Determinar um método padrdo pra o vendedor, repi@s® ou cliente passar o

modelo dos perfis personalizados, evitando quesegtepassado por telefone.

3.8 Plano de Acao

O plano de aco foi elaborado com base nas propdgtaselhorias levantadas na etapa
anterior. Para as propostassibducdes, foram analisando suas delimitaces, meépel, prazo,

como e onde fazer.

Utilizando-se da ferramenta 5W1H, formulou-se a€labll com as sugestbes de acdes a

serem tomadas.



O que fazer
(What)
Desenvolver um sistema padrédo p

Como fazer
(How)

ara Utilizar os registros gerados pelo

Por que fazer
(Why)

Onde fazer
(Where)

Quando fazer
(When)
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Quem vai fazer (Who)

. L . < ._| Para evitar atrasos de producéo e faltd de Setor de A partir do Responsavel pela produgéo e :
1 planejamento e compra de matéria- Sistema de Informacgéo para realizpr o / ~ A . . !
. oo matéria-prima Producao préximo més almoxarife |
prima previsbes !
x . . Contratar um profissional para . .
Manutencao preventiva dos meios (de . = - Para evitar atrasos na entrega de prodptos a !
2 realizar manutengdo nos meios de . - Garagem Mensalmente Mecanico i
transporte aos clientes por falta de caminhdes |
transporte !
Estabelecer prazos, prioridades & Evitar atrasos e permitir que seja Setor de !
3 Realizar planejamento de producdo planejamento de producdo dos | realizada a programagao das entregag de Producio Semanalmente Encarregado de Produgéo !
produtos de estoque forma confiavel & :
Desenvolver um programa de . . . . S . !
X . Realizar um treinamento diariamentePara capacitar os funcionarios, evitandp a, x x i
capacitacdo com treinamentos pafa P P = No chéo de o Encarregado de Producéo e
4 N no qual os operadores das maquirjas ocorréncia de erros e falta de méo-dg- o Diariamente P .
os funcionéarios operadores do . o fabrica operadores de maquina |
capacitam auxiliares obra !
processo .
Capacitacdo dos funcionarios Realizar treinamento junto ao Para capacitar os funcionarios, de forma = _ .
P ; . . ) . No chéo de - Profissional contratado para realizar
5 operadores de maquina para ajuste  profissional responsavel pela | que estes realizem os ajuste e a trocaldas .., . A definir ~ . i
P ~ : P fabrica a manutencao preventiva |
de maquina e troca de ferramenta manutengao preventiva ferramentas de forma mais eficiente i
Desenvolver uma ficha padréo pafa, . A . . :
= ~ P PAAb4ra evitar a ocorréncia de erros devidp o Setor de A partir do = !
6 Elaborar uma OP padréo elaboragdo da OP, contendo as . ~ L N Encarregado de Produgéo !
. ~ L preenchimento manual producédo préximo més .
informagdes necessarias :
Desenvolver um formulario padrag . . . . .
- . Para evitar que ao chegar ao setor de . A partir do Responsavel pelo Comercial e setor
7 Elaborar formulario de vendas | para ser preenchido no momento ¢la ~ ; - - Comercial A ~ ~ .
venda Producéo, faltem informacdes no pediglo préximo més de Producéo !
. o Para que as equipes envolvidas adquifam . !
Treinamento para conscientiza¢ap . S . N i . Responsavel pelo setor de Recursos
S ) Reunir os funcionarios e aplicar o consciéncia da responsabilidade de| Na éarea de - !
8 dos funcionarios envolvidos no : - L A definir Humanos e encarregado do setor:de
treinamento desenvolver suas atividades com convivéncia < |
processo . Producao .
qualidade ;
. |. Estabelecer metas para a producap e '~
Desenvolver um programa de prénjio - : P produce . S Setor de - Encarregados do setor de Producao
9 = em cima disso, realizar bonificaces Para motivar os funcionarios ~ A definir L ~ i
de producéo A producédo e da Administragdo !
para as metas atingidas .
. = | _ Criar no formulario de venda um :
Estabelecer um método padrdo pdra . - . . . . . . :
i item para incluir o modelo ou Para padronizar, evitando que o modglo . A partir do Responsavel pelo Comercial e setor
10 passagem dos modelos dos perfis . . - Comercial o o x .
ersonalizados estabelecer que o modelo seja seja passado ou interpretado erradg préximo més de Producao !
P passado por e-mail :
Designar um responsavel pelo . . Lo :
. . . .| Paraidentificar possiveis falhas durante o . | x
Criar um setor de controle de controle de qualidade de matéria . . Setor de - Responsavel pelo setor de Produgéo
11 . . processo, evitando que o produto seja = A definir - ~
qualidade prima, processos e dos produtos Producao e da Administracado

entregue ao cliente com falhas

prontos

Tabela 4 - Plano de Acéo
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As propostas de melhorias envolvem solugdes pamaasas dos problemas encontrados.
Além disso, dentre as propostas sugeridas, destaaaiecessidade da criacdo de um setor de
controle de qualidade, de forma que a empresa agogeestratégia de ndo produzir itens
defeituosos, ao invés de apenas constatar a oc@dos defeitos, independente de onde eles
possam se manifestar.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo principal realizema andlise sobre a qualidade nos
processos que envolvem a producdo de perfis deemcaima inddstria metallrgica. As

informacgdes que permitiram a realizacdo do estodanf adquiridas a partir de visitas ao
local, observacdes e utilizacdo das ferramentagudbhdade. Além disso, foram descritas as

etapas do processo de producéo.

As etapas e as especificagbes da producdo de perfis;m descritas de acordo com o
acompanhamento realizado, o que permitiu o deseinvahto do fluxograma do ciclo do

pedido no setor de producédo bem como um diagranflaxdmdo processo de producéo.

As ferramentas da qualidade foram utilizadas nuimgiro momento para realizar a coleta
das informacfes necessarias para concretizacaostoloe Se utilizou uma Folha de
Verificacdo para quantificar o numero e os tiposr@tdamacdes dos clientes. Para analise
desses dados, fez-se 0 uso do Grafico de Pareimal@ossibilitou determinar as principais
nao conformidades. Posteriormente, foram empregad®@sinstorminge o Diagrama de

Causa e Efeito, para identificar as principais aaukas ndo conformidades.

O estudo demonstrou que a empresa analisada ajaresemo principal foco de reclamacdes
dos clientes as questdes relacionadas com a emtoegepduto e problemas com relacdo aos
produtos entregues, no qual produtos com modelosedidas erradas foram os mais

recorrentes.

Com base nos resultados obtidos com o estudo, akjsogestdes foram propostas para a
reducao dos niveis de falhas no processo proddaévempresa estudada. Para tal, utilizou-se
como método o 5W1H, que estabeleceu quais as nsedéd@riam ser tomadas, a que tempo,
guem seria o0 responsavel por cada atividade, aupale se realiza tais atividades, como e
onde elas seriam realizadas. Assim, melhorias gqual\eam o treinamento a capacitacao dos
funcionarios, a padronizacao das atividades, gaviae um programa de prémio de producao

e a criacdo de um setor de controle de qualidadenfalgumas das propostas encontradas.
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Por fim, com o presente trabalho verificou-se quaplicacdo de um modelo integrado das
ferramentas da qualidade pode auxiliar as orgabémaga identificagcdo e priorizacdo de
problemas, na identificacdo das causas e no ptaraja de acdes para elimina-los, trazendo
ganhos para a empresa e consequentemente, ptmsillique a empresa se torne mais

competitiva no mercado em que atua.

Na proxima secédo, serdo apresentadas as limitabeésabalho e as recomendacdes para

trabalhos futuros.

4.1 Dificuldades e limitagGes do trabalho

Pelo fato da empresa apresentar um processo prodatativamente simples, o encarregado
de producdo e a geréncia da empresa nao viam Emkssia execucdo de melhorias no

processo e nem do acompanhamento e do controtBwigisas etapas do processo.

Houve dificuldade para coletar dados e analisaslgohssados, pois ndo havia dados
arquivados do pouco controle realizado pela empr&saim, para realizar o estudo, foi
necessario coletar todas as informacdes em um periodo e, portanto, os dados foram

referentes a apenas um més.

4.2  Propostas para trabalhos futuros

Em funcdo de diversas restricbes, apenas a fasplamejamento do Ciclo PDCA foi
executada. Sugere-se como desdobramento dest® @sipldntar na integra o Ciclo PDCA
com a finalidade de corrigir e eliminar as pringpialhas no processo, seguindo todas suas
etapas e, sempre que possivel, repeti-lo na buseaethoria continua. Além disso, buscar

utilizar as ferramentas estatisticas para readizaralise e o controle dos processos.

Sugere-se também a elaboracdo de um setor de @teergp e Controle de Producdo que
possibilite uma melhor integracdo como setor deprame a padronizacéo das atividades em

todas as etapas do processo.
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