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1. INTRODUCAO

1.1. APRESENTACAO

A propogta de implantacgo de melhorias para reducéo de reclamagfes no cliente € um
conjunto de medidas realizadas na area produtiva de uma empresa fornecedora de pegas para o
ramo automotivo. O processo fabril da respectiva organizagdo consiste basicamente em formar
pecas estruturais para serem montadas nas mais variadas regifes do veiculo. O principal foco da
propogta € fornecer informagdes mais precisas e relevantes para os colaboradores da autopeca a
respeito dos produtos por eles produzidos através da realizac8o de trabalhos de conscientizago para
0S operadores envolvidos no processo de estampagem dos produtos, mostrar a importancia do
autocontrole durante a realizacdo da operagdo e ndo apenas no término da operacdo. Segundo
Croshy “autocontrole € fazer bem da primeira vez”.

Quando recomendada a proposta de melhoria para a organizacdo, objetivava-se reduzir
a quantidade de reclamagfes no cliente externo, das quais, todas seguidas de notas de débitos, onde
estavam inclusas todas as custas com retrabal hos e selecéo de pegas ndo conformes, parada de linha,
e custas com méo-de obra direta e indireta.

Diante da atual situagdo econdmica pelas quais passam as organizagdes vinculadas ao
meio automotivo, mercado cada dia mais agressivo em fungdo da alta competitividade entre as
montadoras, h& a necessidade de buscar a exceléncia na qualidade, reducéo dos desperdicios e
aumento da produtividade para serem cada dia mais competitivivas e desta forma se manterem
ativas no mercado.

1.2. OBJETIVO GERAL
Desenvolver uma proposta a fim de reduzir o indice de reclamagdes no cliente no
tocante a pegas.

1.3. OBJETIVOSESPECIFICOS

e Identificar as principais causas das reclamagdes,
e |dentificar as oportunidades de melhorias;

e Elaborar um plano de trabalho para eliminar as causas e aproveitar as melhorias;

e Elaborar um plano de implantagdo das melhorias.



14. JUSTIFICATIVA
Para competir no mercado atual é essencial que se preze pela melhoria continua e pela
constante preocupacdo com a satisfagao dos clientes. A motivacdo inicial paratrabalhar o temafoi o
interesse em aprofundar o conhecimento sobre Sistema de Gestéo da Qualidade e a oportunidade de
aplicar uma metodologia estruturada, a fim de aumentar a qualidade nos produtos produzidos na
autopeca e simultaneamente reduzir as reclamacgdes externas oriundas de n&o conformidades
existentes no processo de estampagem de pecas estruturais, utilizadas na fabricacdo de veiculos

automotores.

15 METODOLOGIA
Para a identificacdo das principais causas das n&o-conformidades inicialmente seréo
coletados os dados das reclamacfes no periodo compreendido entre 2011 e 2014. Em seguida as
causas coletadas retroalimentar&o o Diagrama Espinha-de-Peixe, a partir do qual seré elaborado um
Plano de Trabalho. Para auxiliar no Plano de Trabalho usar-se-4 a metodologia 5W1H e na etapa

final sera elaborado um Plano de Implantacdo das melhorias propostas.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUQAO

Segundo Vollmann (2006) o sistema PCP torna eficazes alguns dos custos e beneficios
associados a ele. A tarefa essencial do sistema de PCP é gerenciar com eficiéncia o fluxo de
material, seu ponto de reencomenda é responder as necessidades do cliente, utilizando a capacidade
dos fornecedores, da estrutura interna e, em alguns casos, dos préprios clientes, para atender a suas
demandas.

Importantes atividades periféricas envolvem a obtencdo de informagdes de clientes
sobre suas necessidades. de produtos, fornecimento de informagdes sobre datas de entrega e a
situagdo dentro do cronograma proposto. Uma importante distingdo agqui € que o sistema de PCP
fornece a informagao a partir da qual gerentes tomam decisoes efetivas. O sistema de PCP ndo toma
decisbes nem gerencia operagdes — 0s gerentes desempenham essas atividades. O sistema de PCP

somente da o suporte para que eles o fagcam, de forma inteligente.

Para 0 éxito do PCP, ha que se considerar as atividades de apoio ao sissema e que
podem ser divididas, de maneira geral, em trés horizontes de tempo: longo, médio e curto prazo. No
longo prazo, o sistema é responsavel pelo fornecimento de informagdes para a tomada de decisdes
sobre a capacidade adequada (incluindo equipamentos, prédios, fornecedores, etc.) para atingir as
demandas futuras do mercado. Além disso, o plangjamento de longo prazo € necessario para que a
empresa forneca o0 conjunto apropriado de capacidade de recursos humanos, tecnologia e
localizagBes geogréficas para atender as necessidades futuras da empresa. No caso do planejamento
de fornecedores, o longo prazo deve incluir o mesmo tipo de planegjamento de capacidade usado
internamente. Para empresas que terceirizam parte de sua producéo, o planejamento da capacidade
de seus fornecedores pode ser mais crucial do que o proprio, e também, a escolha do parceiro da
terceirizagdo deve considerar seus conhecimentos técnicos, nivel de qualidade, recursos financeiros,
localizagdo, capacidade de producéo e qualidade ajustando-os as reais condi¢bes do mercado futuro.

No médio prazo, a questdo fundamental tratada pelo sistema de PCP é combinar
suprimento e demanda em termos de volume e mix de produtos. Embora isso seja verdade também
no longo prazo; no médio, o foco estd mais em prover a capacidade minima de producéo e materiais
para atender as necessidades do cliente. 1sso significa plangjar as quantidades certas de material
para chegar no tempo e no lugar certo, para suportar a producéo e a distribuicdo de produtos.
Também significa manter niveis minimos apropriados de estoques de matérias-primas.
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Outro aspecto das atividades do médio prazo € dar aos clientes informagdes sobre
prazos de entrega previstos e comunicar com antecedéncia aos fornecedores as quantidades e os
prazos de entrega do que eles fornecem. O plangamento da capacidade pode requerer a
determinacdo do nivel de emprego, das possibilidades de horas extras, e de possiveis
subcontratagfes. Ainda segundo Vollmann (2006), no curto prazo, a programacdo de recursos é
requerida para atender as necessidades de producdo. Isso envolve tempo, pessoas, materiais,
equipamentos e instalagoes.

E fundamental para essa atividade que as pessoas trabalhem com eficécia. Enquanto as
atividades didrias so redizadas, 0 sistema de PCP deve acompanhar 0 uso de recursos e 0s
resultados de execucéo para relatar o consumo de materiais, a utilizagdo de méo-de-obra, a
utilizagdo de equipamentos, o atendimento de novos pedidos de clientes e outros importantes
indicadores de desempenho da operagcdo. Ainda, se houver mudanga, gerada pelos clientes, um
processamento errado ou outro qualquer motivo que cause ateracbes no que foi planejado e
programado, o PCP deve informar os gerentes, os clientes e os fornecedores sobre o ocorrido, e dar

suporte para a solugdo do problema.

Através desse processo, a comunicagdo entre todos os envolvidos sobre a situagdo
existente deve ser constantemente mantida, incluindo sugestdes para possiveis solucBes e
informagdes sobre as novas expectativas. Por fim, para uma geréncia eficaz da operagdo, alguns
indicadores de desempenho precisam ser compilados. Dentre eles, estdo os produtos entregues, a
utilizagdo de equipamentos, 0s custos incorridos por setor, a utilizagdo de mé de obra, etc.
Também devem ser medidos a satisfagcdo dos clientes quanto a entrega em si, prazo, qualidade, etc.
As informagtes econbmicas, financeiras e fisicas da operagdo sfo coletadas, resumidas e relatadas

através do sistema de PCP.

Sobre os custos iniciais de um sistema de PCP, Vollmann (2006) diz que podem ser
substanciais. Além disso, 0s custos operacionais em andamento também sdo significativos. Um
sistema de PCP eficaz requer um grande nimero de profissionais e recursos de suporte como
computadores, treinamento, manutencéo e espaco, fatores fundamentais que quando séo bem usados

podem garantir grandes beneficios que se contrapdem a grandes custos.
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Sacomano (2007) diz que no caso de um PCP formal, bem estruturado, ha que se relatar
gue no Brasil, tanto as praticas do PCP quanto a respectiva teoria mantém uma defasagem razoavel
em relagdo as economias centrais, no que diz respeito a chegada do aparato tedrico e também a
aplicacdo das técnicas complementares as respectivas modalidades de abordagem da manufatura, e
gue foram também constatadas pelo autor deste estudo isolado de uma ferramentaria de precisao.
Sacomano (1983) diz que é necessario citar Orlick que publicou o Material Requirements Planning
(MRP) em 1975, como funcioné&rio da IBM, que na verdade relatava o primeiro sisema MRP

aplicado em empresas.

O Sistema Toyota de Producéo, que teve seu auge em 1977, ja se constituia em
modalidade tedrica a partir de 1974, com Y aoshiro Monden. Apesar desses antecedentes, no Brasil,
0s primeiros sintomas das novas formas de abordagem da manufatura ocorreram timidamente a
partir de 1985, conforme relatério elaborado por Alberto von Ellenrieder para o Ministério da
IndUstria e Comércio, publicado em 1988.

Sacomano, entre 1985 e 1990, acompanhou a implementacéo dos sistemas MRP e JIT
em quatro empresas no Brasil, duas multinacionais e duas de capital nacional, todas de grande
porte, pois as pequenas e medias empresas ndo possuiam nenhuma condi¢do técnico-financeira para

a adocgdo de novas técnicas de gestéo da producéo.

Nesse ponto é importante compreender a razdo pela qual o Brasil, nas primeiras
tentativas de alterar o processo decisorio do Planejamento e Controle da Producdo, baseadas na
necessidade de adoc&o de novas técnicas em vigor, colheu muito mais fracassos que sucessos
durante os anos de 1990. As técnicas oriundas de paises desenvolvidos necessitavam de um
ambiente propicio para sua instalacdo, que exigia, em primeiro lugar, uma cultura organizacional e

uma cultura técnica muito maiores do gue as encontradas em ambientes de empresas brasileiras.

A implementacdo das novas técnicas encontrou resisténcias internas as mudangas
propogtas, por modificar com razoavel profundidade a hierarquia funcional das empresas. As novas
técnicas de conducéo do Plangjamento e Controle da Producéo nas multinacionais eram impostas
pelas matrizes como estratégia corporativa, e as filiais ou subsidiarias ficavam a mercé de praticas
gue elas ndo conheciam bem e nem haviam participado da decisdo de sua implementagéo.

O empresariado ndo conseguiu enxergar com clareza os fen6menos da globalizagdo, que
€ uma competicdo acirrada entre as empresas que buscavam novos mercados e novas modalidades
da divisdo internacional da producéo.
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Por outro lado, a Universidade, de maneira geral, ndo se relacionava com as empresas e

vice-versa, pois ambas viviam os valores de seus universos particulares.

2.2.  ADMINISTRACAO DE OPERACOES (definicao)

A Administragdo da Producéo ou Administragcdo de operacdes é a funcdo administrativa
responsavel pelo estudo e pelo desenvolvimento de técnicas de gestdo da producéo de bens e
servicos. Segundo Slack (1996, p.34) a producdo é a funcdo central das organizacBes, ja que é
aguela que vai se incumbir de alcancar o objetivo principal da empresa, ou seja, suarazéo de existir.
A fungdo producgéo se preocupa principal mente com 0s seguintes assuntos.

e Estratégia de producdo: as diversas formas de organizar a producdo para atender a
demanda e ser competitivo;

e Projeto de produtos e servicos: criacdo e melhora de produtos e servicos,

e Sistemas de producéo: arranjo fisico e fluxos produtivos;

¢ Arranjos produtivos. producdo artesanal, producéo em massa e producgédo enxuta;

¢ Ergonomia, estudo de tempos e movimentos;

e Plangjamento da producdo: plangjamento de capacidade, agregado, plano mestre de
producéo e sequenciamento;

¢ Planejamento e controle de projetos.

|
FORNECEDOR N COMPRAS I Fluxo de materiais
| l I e valor agregado
I ~
) | | FABRICACAO : )
——
Fluxo de I DISTRIBUIDOR | CLIENTES
informagdes sobre |
necessidades L————r——ﬂ
Operagoes

Figura 1 — Oper agdes como parte da cadeia de valor (SLACK et al. , 2002)
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2.3. PROCESSO DE FABRICACAO - ESTAMPARIA

231 SET-UP

Primeiramente, é preciso entender o que significa set-up. Este termo é amplamente
utilizado para definir o tempo que uma maguina fica parada para a realizagdo de umatroca. Pode-se
conceitué-lo como sendo o tempo decorrente desde 0 momento em que a maquinainterrompe sua
producdo anterior até o inicio da producdo subsequente, com qualidade apropriada, incluindo o
tempo consumido para liberacdes e ajustes necessarios durante atroca (SET-UP..., 2000).

Atualmente, o termo set-up € mais popularmente utilizado para toda e qualquer parada
de méquina para troca de algum artigo ou reabastecimento de matéria-prima. Em muitos casos, a
equipe responsavel por atuar nestas paradas € chamada de “Equipe de set-up”. Seu grande objetivo
€ reduzir os tempos de parada das maguinas, de forma que a eficiéncia destas possa ser aumentada.
Com isto, € possivel que lotes menores sejam produzidos, pois 0 aumento no nimero de trocas nas
méquinas sera compensado pela consideravel reducédo do tempo médio gasto em cada troca

Shingo (2000, p.119) cita também que “a facilidade das trocas de ferramenta elimina a
necessidade de méao-de-obra qualificada’. Isto ndo quer dizer que a questéo do treinamento e do
desenvolvimento humano deva ser preterida, mas que determinadas atividades que n&o requerem
muita especializagdo podem ser desempenhadas por operadores que anteriormente ndo estariam
qualificados para fazé-las. Com a reducéo dos tempos de parada das méguinas, ha uma menor
geracdo de estoques de produtos em elaboragdo, bem como um lead-time menor para a entrega dos
produtos acabados.

A partir da observagdo do que eraredizado durante o tempo em que as grandes prensas
na planta fabril da Mazda estavam paradas, chegou-se a conclusdo que muitas atividades que eram
realizadas durante este tempo poderiam ser realizadas previamente, com a maguina em
funcionamento, e eventualmente pelo préprio operador da maquina. Convencionou-se a partir dai
gue as operagdes de set-up poderiam ser classificadas em dois tipos distintos (SHINGO, 2000):

- set-up Interno ou Tempo de Preparacéo Interno (TPI): representa todas as atividades que séo
realizadas somente quando a maguina estiver parada. Exemplo: a troca de pneus ou o
reabastecimento de um carro de Férmula 1 somente podem ser realizados com o carro parado;

- set-up Externo ou Tempo de Preparacdo Externo (TPE): representa todas as atividades que
podem ser preparadas e redizadas antecipadamente, durante o funcionamento da maguina
Exemplo: a preparacdo dos pneus para os carros de Formula 1 é feita antes da parada do carro,
assim como a esterilizag&o e a disposi¢cdo dos instrumentos para uma cirurgia devem ser feitas antes

de sua utilizagso.
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A ferramenta set-up é um dos alicerces para que as organizagbes consigam uma
producéo eficiente. A reducdo do tempo de set-up tem como objetivo minimizar o tempo 0cioso e
os desperdicios, a fim de elevar a produtividade para reduzir os custos de uma determinada
operacdn. Em conjunto com a diminui¢do dos lotes de producdo, a redugdo do tempo de set-up vai
ao encontro do que ha de mais moderno com relagdo as tecnologias de producdo. E mais, tanto
guanto os investimentos em tecnologia, este € um caminho fundamental para a manutencdo da
competitividade das organizagoes.

2.4. INSPECAO

2.4.1. CONCEITO

Avaliacdo da conformidade pela observacéo e julgamento, acompanhada, se necessério,
de medigdes, ensaios ou comparacio com padrdes. E o processo que busca identificar se uma peca,
amostra ou lote atende determinadas especificagdes da qualidade. Realiza-se em produto ja
existente, para verificar se a qualidade das partidas apresentadas atende as especificagdes de
aceitacéo.

A inspecdo sempre é centrada em uma caracteristica da qualidade, e de acordo com a
importancia desta caracteristica para o funcionamento da pega avaliada, o resultado da inspecéo

pode levé-laarejeicéo.

2.4.2. PLANO DE AMOSTRAGEM
Estabelece 0 nimero de produtos a serem inspecionados em fungdo da classificagéo de
suas caracteristicas e a quantidade do lote, estabelecendo ainda o critério de Zero Defeito na
amostra.

243.LOTE
Quantidade de pecas compreendidas entre duas inspecbes de pegcas consecutivas ou
pecas identificadas com 0 mesmo nimero de identificacdo da matéria-prima.

2.4.4. PROCEDIMENTOS / RESPONSABILIDADES
E responsabilidade da Garantia da Qualidade, especificamente ao cargo Inspetor da
Qualidade, realizar as inspegOes nos produtos e materiais e serem expedidos, de acordo com 0s

critérios de aceitacao.
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Nenhum produto é entregue ao Cliente até que todas as atividades especificadas no
Plano de Controle tenham sido satisfatoriamente completadas e 0s registros comprobatérios estejam

disponiveis e autorizados.

Os dados obtidos durante as inspegdes realizadas sdo registrados no Sistema de Gestéo
Integrado. Caso ocorram inconsisténcias na rotina do sistema (falhas) e/ou mesmo se estiver forado

ar, registrar manualmente em formulario especifico chamado “Registro de Inspecéo Final”.

Testes / Ensaios necessarios sao executados pela Qualidade, ou sdo requistados ao
Laboratdrio interno/externo que os evidencia através do formul&rio “Relatério de Ensaios —
Laboratérios”’.

Todo lote de produtos apds inspecdo é identificado segundo a sua situagdo de medicéo e
monitoramento, conforme procedimento operacional — Identificacéo e Rastreabilidade.

Os registros gerados nas etapas de recebimento, processo e inspegédo final, conforme

“Plano de Controle” sdo a confirmagdo que todas as medi¢Besinspecdes e ensaios especificados

foram executados e atendem as especificacdes definidas nos Planos de Controle.

25. INSTRUMENTOSDE ANALISE

2.5.1. MASP - METODO DE ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS

Muitos dos problemas existentes nas empresas ndo sdo estruturados o suficiente para
serem resolvidos por meio de uma ferramenta quantitativa especifica ou de um software. Assim,
problemas tais como a combinagdo 6tima dos ingredientes de uma racdo ou a programacdo da
producdo de um mix de produtos, sdo estruturaveis de tal forma que podem ser resolvidos por meio
de uma técnica especifica, e de um software, de programacdo linear. Por outro lado, problemas tais
como: pegas defeituosas resultantes de um processo, notas fiscais emitidas erroneamente, produtos
entregues em clientes errados, etc, ndo sdo estruturados o suficiente, e para 0S mesmos ndo existe
uma técnica especifica. E esse tipo de problema, do ponto de vista quantitativo, representa a maior
parte dos problemas de uma organizaco.

Esses tipos de problemas s&o frequentemente atacados, mas normalmente acabam ndo
sendo de fato resolvidos (com o passar do tempo o problema volta a aparecer). 1Sso ocorre por néo
se utilizar um método sistemético para a resolucéo do problema. Nesses casos, 0 maximo que se
pode utilizarem termos de abordagem é um método cientifico para a resolugéo do problema. E o
caso do MASP, pois este basicamente € uma adaptacéo para 0 ambiente da producéo, do método
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cientifico de raciocinio (método cartesiano) para se resolver problemas genéricos e que é (ou pode
ser) aplicado por qualquer profissional: um dentista, um médico, um detetive, etc.

A adoc¢do de uma metodologia para solucionar problemas genéricos pode ser muito
benéfica para a empresa, pois possibilita que as decisdes tomadas sejam baseadas em fatos e dados
e ndo apenas no sentimento pessoal do tomador de decisdo. Além disso, a0 adotar um método ha
uma padronizagdo a esse respeito na empresa, ou segja, todos devem seguir o mesmo método para,
por exemplo, tomar agdes corretivas.

A Metodologia de Andlise e Solucdo de problemas pode ser aplicada tanto durante o
estado de rotina de um processo, quando o problema é detectado por meio de alguma ferramenta de
monitoramento, quanto no estagio de melhoria do processo, em busca de novas metas de
desempenho. Assim, 0 atague aos problemas deve ser plangjado e implementado de modo a
impedir o reaparecimento dos fatores causadores dos mesmos (CAMPOS, 2004). A metodologia
aqui apresentada foi desenvolvida no Japédo pela JUSE, e é uma das ferramentas mais difundidas no
mundo. Esse método, por exemplo, é obrigatorio nas atividades de agdes corretivas e preventivas
previstas nas normas TS 16949. Ela também é conhecida como: Método de Solucéo de Problemas,
Diagnostico e Solucdo de Problemas, QC Story, Método PDCA de Melhoria, etc.

De acordo com essa metodologia (MASP) define-se problema como: “Um resultado
indesejavel de um processo”.

Pela metodologia do MASP um problema é resolvido por meio dos seguintes passos:

1. Identificagdo do problema: defina claramente o problema e mostre que o problema
em questdo é relevante ou de importancia maior do que outros problemas pertinentes. Assim, €
preciso estabelecer critérios para a selecdo de problemas. Por ex. prejuizo causado, risco,
insatisfacdo do cliente, etc.

2. Observagdo: investigue as caracteristicas especificas do problema a partir de uma
ampla gama de diferentes pontos de vista, quantitativo (dados) e qualitativo. V& ao local onde
ocorre o problema, observe e colete informacfes necessérias que eventuamente ndo podem ser
representadas na forma de dados. Tenha um entendimento completo das caracteristicas
(especificidades) do problema.

3. Andlise: levante, discuta e descubra as causas fundamentais (causas basicas, causa
raiz) do problema.

4. Plano de Acéo: elabore um plano de agdo a fim de bloquear (eliminar, aprisionar) as
causas fundamentais identificadas no passo anterior. Nesta etapa pode-se usar o SW1H para definir
o plano de agdo, ou seja, defina: o qué, quando, quem, onde, porque sera feito e como serd feito.
Defina as metas a serem atingidas e os controles para acompanhamento dos resultados obtidos.
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5. Acdo: atue para eliminar as causas fundamentais. Nesta etapa é muito importante que
exista cooperacdo de todo o pessoa envolvido, para iSsO € preciso que as pessoas estejam
devidamente treinadas e de acordo com as medidas (soluc¢des) que estéo sendo propostas.

6. Verificagdo: verifique se o blogueio da causa fundamental do problema foi efetivo,
até estar certo que o problema ndo ocorrera novamente. Em caso de resposta negativa, deve-se
retornar ao passo 2.

7. Padronizagdo: elimine definitivamente a causa do problema para que ele ndo ocorra
outra vez. |dentifique e realize as alteragdes necessérias nos procedimentos de trabalho associados
ao processo, paraimpedir arecorréncia do problema. Treine os envolvidos no hovo procedimento.

8. Conclusdo: reflita sobre a experiéncia de aplicagdo da metodologia e verifique onde
houve dificuldades e discuta o qué deve ser aperfeicoado no método para as proximas aplicagdes.
Também verifique os problemas remanescentes associados, e gque foram percebidos ao longo da
aplicacdo do método sobre o problemainicial. Enfim, discuta o que pode ser melhorado no método
e problema estudado. Se esses passos sao claramente entendidos e implementados nessa sequiéncia,
as atividades de melhoria dos processos seréo consistentes do ponto de vista l6égico e cumulativas
ao longo do tempo.

Esse método pode parecer uma maneira simplista de se resolver um problema, mas ao
longo do tempo, ele demonstra ser a rota mais segura e curta, além de ser um método cientifico de
analise de problemas. Em anexo tem-se um conjunto de tabelas com os passos da metodologia
(processos) devidamente detalhados em atividades e ferramentas de apoio.
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3. AEMPRESA

3.1. DADOSGERAISDA EMPRESA
A referida organizag@o esta presente no ramo industrial hd mais de 30 anos. Com sua
primeira fundacdo, Hammer IndUstria de Autopecas Ltda, deu-se o inicio ao fornecimento de
estampados, consagrando-se no mercado como fornecedora de autopegcas. Com o aumento das
demandas do mercado, a empresa criou novas unidades para atender tanto o desenvolvimento de
componentes automotivos de novos Autoveiculos, quanto a fabricacdo de ferramentais para a

producéo de componentes estampados.

Conjugada com intensivos investimentos, as unidades da empresa se transformaram
em uma das maiores empresas de construcdo de ferramentarias de grande porte da América Latina,
inclusive, para pegas de superficie, atendendo aos altos padrbes de qualidade exigidos pelas
Montadoras, dém de ter evoluido na fabricacdo de componentes estampados de pequeno para
médio e grande porte, a organizagdo passou a fornecer conjuntos e a desenvolver produtos,
promovendo o0 crescimento de sua atuagdo na area de engenharia, ferramentaria e expansdo da
producéo seriada.

Em 2003, a organizagdo passou a incluir em sua producdo a montagem de cabines
completas de caminhdes, sendo projetos de fabricagdo exclusiva. Se tornou grande desenvolvedora
em veiculos no mercado brasileiro, oferecendo desde servigos de engenharia com suas modernas
estacOes de CAD/CAM/CAE, como também na construgdo de softtoolings, protétipos, corte a laser
5D, desenvolvimento dos ferramentais definitivos, linhas de solda, montagem e a producgéo seriada
com logistica Just in Time em diversos polos automobilisticos no Brasil.

A organizagcdo apresenta um posicionamento de destaque frente a seus principais
concorrentes em relagdo ao parque industrial instalado. O fator de destaque é o nivel tecnolégico

alcancado, também superior amaior parte da concorréncia.

O nome da referida organizagdo € hoje sinbnimo de qualidade, tecnologia e
investimento para as montadoras instaladas no pais, atuando como first tier supplier para algumas
delas. Para isso, possui modernos recursos de hardware high-end, cluster de servidores dedicados
para solvers, sistema de engenharia reversa com laser, sala de realidade virtual com projecéo
tridimensional imersivo e a maior fresadora cnc do hemisfério sul. Entre os clientes da organizacdo
est&o as maiores montadoras do ramo automotivo do mundo.
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3.2. DIAGNOSTICO

3.2.1. COLETA DE DADOS
Para arealizacéo da identificagdo das principais causas de reclamagdes no cliente foram

coletados dados dos registros de reclamagdes externas nos anos 2011, 2012, 2013 e 2014. O
levantamento foi feito a partir de informages retiradas do Portal do cliente na intranet, conhecido
como GQE - Gestdo da Qualidade Entrante. O referido portal é retroalimentado por nédo-
conformidades oriundas do processo de montagem no cliente como se observa no grafico abaixo:

RECLAMAGAO - CLIENTE EXTERNO

i / ANEA
1 \ /[ \
0 \l/\o \le—

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO | SETEMBRO | OUTUBRO DEZEMBRO

g 2011 1 3 2 0 0 0 1 2 0 3 0

el 2012 3 0 0 3 3 0 0 3 1 0 0

0

o|lo|o|O

el 2013 1 2 1 2 3 1 0 0 1 0

Gréfico 1 — Reclamagéo Cliente Externo
Fonte: o autor

Observa-se um acumulado de reclamagOes de 13, 11, e 5 reclamages, respectivamente,
nos anos 2011, 2012 e 2013 conforme demonstrado no gréfico abaixo:

ACUMULADO DE NAO-CONFORMIDADES

14 + 13
12 4 11

10 -

2011 2012 2013

Gréfico 2 — Acumul ado de Nao-Conformidades
Fonte: o autor
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E as principais causas de reclamagdes relacionadas aos produtos fornecidos ao cliente
sS40 observadas no Gréfico de Pareto a seguir:

CAUSAS DE RECLAMAGOES EXTERNAS

97% 10

9 015% 94% - 100%
8 90%
. 80%
6 70%
: 60%
50%

4 40%
3 30%
2 20%
1 10%
0 . 0%

FALTA D~E RUPTURA FALTA DE MAT. DEFEITO DEFORMACAO MARCA DE MARCA DE PECAS COM

OPERACAO PRIMA DIMENSIONAL CAVACO FERRAMENTA RISCO

Gréafico 3 - Diagrama de Pareto
Fonte: o autor

Essas informagBes chegam a organizac@o por meio de Alerta de Qualidade via email,
emitido pelo cliente e destinado a0 Departamento da Qualidade. Dai por diante, o fluxo de
informacBes é distribuido para toda organizacio, comegando pela alta diregdo. E nomeado um
representante do Departamento da Qualidade para ficar responsdvel por toda comunicagdo com o
cliente (interface) e um representante de cada departamento, a saber, Engenharia, Producéo,
Ferramentaria e Manutencdo, para fazer parte de uma equipe multifuncional que buscaré através da
utilizacdo do MASP — Método de Andlise e Solucdo de Problemas chegar na causa raiz da referida
reclamacéo.

S8o realizadas reunifes direcionadas com a Equipe Multifuncional com o proposito de
analisar todas as informagdes relevantes (Brainstorming) relacionadas a situacdo reclamada pelo
cliente e, paratanto sdo analisadas as seguintes informagoes:

e Rastreabilidade do produto ndo-conforme;

e Registros de Inspecdo do Produto;

e Data, hora eturno em que o produto foi produzido;
e Registros de Set Up;

e Reprovagdes na lnspegéo Final;

e Refugos;

e Registros de Manutencéo das Prensas,
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e Registros de Manutencéo dos Estampos (ferramentas);

e Lay-out do posto de trabalho;

e Matriz de polivaléncia dos operadores;

e Fendmenos fisicos relacionados a operacdo (iluminagdo, ventilagdo, ambiente
salubre), etc.

3.2.2. ANALISE DAS CAUSAS
As principais possiveis causas que contribuiram para a criagdo da ndo-conformidade no
cliente sdo dispostas no Diagrama de Causa e Efeito (Ishikawa), onde sdo separados de acordo com

0s 6M’s, conforme Figura abaixo:

MATERIA- PRIMA METODO MEIO AMBIENTE

1. Blank com 2. lluminagdo do
defeito —> posto de trabalho
dimensional 6. Falha na realizagdo deficiente
do set up na linha

de produgao

3. Blank empenado

OS CUSTOS DA
QUALIDADE

A4

5. Matriz e coluna

4. Falha no da ferramenta —>,
autocontrole com desgaste

7.Facas da

ferramenta
desalinhadas

MAO-DE-OBRA MAQUINA MEDICAO

Figura 2 — Diagrama de Causa e Efeito (I shikawa)
Fonte: o autor

Depois de direcionar para o Diagrama de Ishikawa as possiveis causas encontradas a
partir do Brainstorming realizado pela Equipe Multifuncional, segue-se o estudo, pontuando-se as
causas encontradas no GUTI — Gravidade, Urgéncia, Tendéncia e Intensidade. O GUTI consiste em
pontuar cada causa potencial com nota de 1 a 3, respectivamente, da menos relevante para a mais
relevante. Na sequéncia multiplica-se os valores obtidos, conforme tabela abaixo:
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iITEM | G U T | | TOTAL
1 3 3 1 1 9
2 3 2 1 1 6
3 3 1 2 1 6
4 3 3 2 1 18
5 3 3 2 2 36
6 3 3 1 2 18
7 2 2 2 1 8
Figura3—GUTI
Fonte: o autor

Segue-se com 0 estudo, transferindo as causas potenciais com maior pontuacdo para
serem analisadas utilizando-se da metodologia dos 5 POR QUES, de onde é retirada causa-raiz da
referida reclamac&o. S8o elaborados os planos de agdes, com 0s prazos e responsaveis. As agoes sdo
realizadas e sua eficécia evidenciada através de apresentacfes montadas no power point, nas quais
sfo fotografadas todas as melhorias executadas no processo fabril. E realizada uma Auditoria de

Produto apds trinta dias da aplicacdo das agBes preventivas/ corretivas.
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4. PROPOSTA DE MELHORIA

4.1. PLANO DE TRABALHO
O processo de estampagem de pegas consiste em posicionar chapas de ago entre a
matriz e o puncdo da ferramenta a fim de que a mesma seja conformada em peca e utilizada pelo
cliente, nas montadoras.Como parte das agOes propostas para 0 atingimento dos objetivos
especificos do referido trabalho estdo a revitalizagdo dos puncbes, matrizes e partes méveis das
ferramentas, realizac8o do set-up com acompanhamento do lider de producéo e reciclagem de todos

0s operadores envolvidos no processo no que diz respeito ao autocontrole.

4.1.1. REVITALIZACAO DOS PUNCOES, MATRIZESE PARTESMOVEIS DA
FERRAMENTA
A revitalizac&o consiste em reparar todas as regioes desgastadas das matrizes, puncgdes e
demais partes moveis da ferramenta. A ferramenta sofre desgaste em funcéo do atrito que ocorre
entre a partes da ferramenta com o blank (matéria-prima).
Revitalizar significa alterar a condi¢do de uma ferramenta que ndo tem mais condicoes
de produzir um produto com qualidade para uma ferramenta capaz de produzir com qualidade. O
referido processo acontece mediante selecdo de no minimo trés prestadores de servigos, do qual €
escolhido aquele que oferece a organizacdo a melhor proposta custo-beneficio.
O processo de revitalizagdo das ferramentas custam para a organizagdo uma média de
R$60.000,00 a R$80.000,00, dependendo do porte da ferramenta.
A partir do momento que é feita a escolha da empresa prestadora de servicos, é colocada
a ferramenta em um caminhéo fretado sob responsabilidade da mesma. O processo de revitalizagdo
consiste em banhar a ferramenta em cromo liquido. Todo o processo de revitalizagdo demora em
média de trés a quatro dias, sendo realizada apos este prazo a devolugdo da ferramenta para o

departamento da Ferramentaria para ser revisada e novamente entregue a producéo.

4.1.2. REALIZACAO DO SET-UP COM ACOMPANHAMENTO DO LIDER

A ferramenta set-up € fundamental para que a organizagdo mantenha sua
competitividade diante de seus concorrentes. Tornase imprescindivel que exisa o
acompanhamento de uma pessoa, extremamente importante para o processo produtivo, o qual é o
Lider de Producdo. Faz parte de suas atribuicdes:

e acompanhar o inicio de producdo;
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e organizar o rodizio nos postos de trabal ho;

e manter aorganizagdo, limpeza e asseio do ambiente produtivo;

e cumprir e fazer cumprir os Procedimentos Internos relacionados a Qualidade,
Meio Ambiente, Salide Ocupacional e Seguranca do Trabalho;

e dar destino a todo e quaisquer produtos suspeitos e/ou rejeitados oriundos do
processo de preparacéo da linha.

Um lider de producéo atuante, portador do know-how do processo, € pega fundamental
e determinante para 0 sucesso do processo produtivo por ele gerido. A rotina de trabalho do lider
de producdo inicia=se com o Dialogo Di&rio de Seguranca (DDS) onde sdo repassadas aos
operadores informagdes relacionadas aos cuidados com 0 manuseio das prensas, da matéria-prima,
objetivando a manutencdo da salde ocupacional de todos os envolvidos. Segue-se com a
distribuicdo do recurso humano disponivel entre as prensas. Faz parte das atribui¢cdes do lider de
producdo acompanhar 0 set-up, desde a troca do ferramental até o start da linha de producéo,
incluindo a avaliagdo e validagdo da primeira pega produzida.

4.1.3. TREINAMENTO DOS OPERADORES ENVOLVIDOS

4.1.3.1. DIRETRIZ DO TREINAMENTO
A organizac8o assegura que qualquer pessoa, que para ela ou em seu nome, realiza
tarefas que estejam relacionadas a qualidade do produto e/ou servigo e tenham potencial de causar
impactos ambientais significativos, identificados pela Empresa, sejam competentes com base em
formacao apropriada, treinamento, habilidades e experiéncia, tendo como facilitador o Setor de
Recursos Humanos das respectivas Unidades, focando nas seguintes diretrizes:.

e Atendimento aos procedimentos da Qualidade, Meio Ambiente, Salide e
Seguranca;

e Atendimento aos requisitos especificos dos clientes;

e Atendimento aos requisitos estatutarios, regulamentares e de seguranca;

e Motivacao;

e Desenvolvimento de Pessoas.

A organizac8o retém os registros dessas competéncias, os quais podem ser identificados
nos respectivos Mapa de Identificagdo dos Registros além de estabelecer, implementar e manter
procedimentos parafazer com que as pessoas que trabalham para ela ou em seu nhome estejam
conscientes:
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e Daimportancia de estar em conformidade com a politica integrada da
Qualidade, Meio Ambiente, Salide e Seguranca e com 0s requisitos do Sistema
de Gestdo Ambiental;

e Dos aspectos ambientais significativos e dos respectivos impactos reais ou
potencias associados com seu trabal ho;

e Dos beneficios ambientais provenientes da melhoria do desempenho pessoal;

e Dasfungdes e responsabilidades em atingir a conformidade com os requisitos do
Sistema de Gestdo Ambiental;

e Dasfungdes e responsabilidades em atingir a conformidade com os requisitos do
Sistema de Gestdo Ambiental;

e Das potenciais consequéncias do descumprimento dos procedimentos
estabelecidos,

e Danecessidade de que todo pessoa gque executa trabalhos que afetam a
conformidade com os requisitos do produto, gestdo da qualidade e meio
ambiente , tenha definidas as suas competéncias;

e Danecessidade de fornecer treinamento ou tomar outras agdes para setisfazer
essas necessidades de competéncia, quando ncessario, e de avaliar a eficacia das
acOes executadas;

e Daimportancia de assegurar que 0 pessoal esta consciente quanto a pertinénciae
importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os
objetivos da qualidade e ambientais;

e Daimportanciade s e manter registros apropriados de educagdo, treinamento,
habilidade e experiéncia;

e Daimportancia de ter um processo para motivar os funcionarios para atingir os
objetivos da qualidade, fazer melhoria continua e criar um ambiente que

promova a inovagao.

4.1.3.2. 0 TREINAMENTO
O treinamento previsto compreende um total de 100 minutos, subdivididos em quatro

tempos de 25 minutos, aplicados durante 1 semana e abordara temas como a importancia do

autocontrole, 5S e um basico de TPM.

26



O treinamento representard custo para a organizagdo, uma vez gque faz-se necess&rio o

afastamento temporario dos operadores do posto de trabalho para receberem orientacdes referentes

ao processo onde atuam. O referido ocorrera a partir do ensalamento dos colaboradores, onde tem-

se 0 uso de recursos audio visuais, apostilas e lista mestra para confirmar a presenca dos

participantes. O resultado € demonstrado através de atitudes positivas de uma equipe mais

consciente da importancia da atividade que executa, mais critica no que tange aos requisitos de

qualidade e muito mais questionadora no que se refere ao nivel de aceitagdo do produto, uma vez

gue colocam-se como cliente.

4.2.  PLANO DE IMPLANTACAO

4.2.1.PROCEDIMENTOS NECESSARIOS PARA A IMPLANTACAO

Os procedimentos necessarios para a lmplantacdo das agfes propostas s&o:

O comprometimento da alta gestdo da organizagdo e dos colaboradores
envolvidos com as agdes propostas,

Liberagdo dos operadores dos postos de trabalho para participagdo nos
treinamentos, os quais serdo coordenados pela Supervisdo da Producdo, e
avaliados posteriormente pelo departamento da Qualidade conforme
Procedimento Operacional PO6.2 / X1 Rev. 0 em anexo.

Solicitar a0 departamento de compras a realizagdo de orcamento com no
minimo trés prestadores de servigos para a realizac8o da revitalizacdo das
ferramentas;

Solicitar a alta direcdo da organizacdo a liberacdo de recursos financeiros para
a revitalizagdo do ferramental (cromagem de matriz, pungdo e demais partes
moveis).

Procedimentar cada ag&o proposta;

Padronizar 0 modo operatorio entre os operadores de forma que uma operacéo
seja realizada sempre da mesma forma, seja qual for o operador;

Nivelar o nivel de conhecimento dos operadores que atuam Nno Processo
produtivo, através de bate-papos informais nos periodos de paradas
programadas da linha de produgéo.
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43. RESULTADOSESPERADOS

Os resultados esperados apés a implantac@o das melhorias propostas sdo:

Operadores mais preparados e com mais conhecimento a respeito do produto e
do processo onde atuam,

Reducé&o dos custos de retrabalho;

Reducéo na geracdo e descarte de refugos oriundos de falhas operacionais,
defeito de material, falha de maguinas, etc;

Reduc&o nos indicadores de reprovacéo na inspecéo final;

Redugdo nas re-inspegoes,

Reducéo e manutenc&o dos indicadores de reclamagdes externas.
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5. CONCLUSAO

A busca incessante pela qualidade apresenta-se com um novo enfoque na sociedade
moderna, dado pela énfase na importancia da mensuragdo dos gastos necessarios para a existéncia
da qualidade. A forma de ocorréncia dessa mensuracéo € redlizada através dos gastos despendidos
pela ndo-qualidade. Entdo, quando a empresa produz bens defeituosos, que ndo atendem as
especificagbes dos clientes e do produto, fatores produtivos serdo consumidos no reprocesso desses
bens. Tais valores reduzirdo o lucro da empresa, que poderia estar sendo usado para o acance da
gualidade e melhoria da rentabilidade.

Com esse enfoque, é enfatizada a importancia do acompanhamento dos custos
relacionados a qualidade a fim de que a empresa possa somar esforgos na transformacdo de gastos
desnecessarios em valores agregados para os produtos.

A conquista de resultados positivos dentro de uma organizagdo, limitada pelo
desinvestimento em maquinas e equipamentos, ferramentas e mao-de-obra, s80 uma prova de que
guando usadas as ferramentas certas, dentro de uma metodologia organizada, estruturada e alinhada
com arealidade do mercado, pode-se sim, obter resultados surpreendentes. Sabe-se que a satisfacéo
do cliente é a raz8o de existir de quaisquer negécios no mundo e SO sobrevive aquelas que
entenderem esta sisteméatica

Das trés aches propostas para a reducdo dos custos da ndo qualidade na organizagéo,
duas seréo desenvolvidas com o apoio da alta gestéo, dos supervisores, operadores e equipe suporte
devido ndo representarem custos financeiros a organizago, as quais sao:

e A redlizagdo do set up dalinha de produgdo com acompanhamento do Lider de
Producéo; e

e Treinamento dos operadores envolvidos.

Deve ser realizado um trabalho de conscientizagdo com todos os envolvidos, no qual
serd explicada a importancia de sua atividade, a aplicagdo dos componentes por eles estampados .
Serdo também quantificadas as perdas e repassadas via apresentacdo power point para 0s
responsaveis por cada etapa do processo.

Podera ocorrer uma reducdo significativa de pecas ndo conformes e com isto terd uma
reducdo de custos para a empresa.
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7. ANEXOS

Avaliacdo da Eficacia do Treinamento

EMPRESA XYZ
(Desempenho P6s Treinamento)
CURSO:
AVALIADO: AVALIADOR:
DATA DA REAL. DO TREINAMENTO: DATA DA AVALIACAO:
UNIDADE AETHRA: [ TREINAMENTO INTERNO [_JTREINAMENTO EXTERNO

1- Houve mudanca na forma do funcionario exercer as suas atividades didrias apds o treinamento ?

20% 40%

60%

80% 100%

Ruim Regular

Bom

Muito Bom Excelente

2- Houve uma melhoria no desempenho do funcionario apds o treinamento?

20% 40%

60%

80% 100%

Ruim Regular

Bom

Muito Bom Excelente

3- Os conhecimentos adquiridos no treinamento estdo sendo aplicados no dia a dia?

20% 40%

60%

80% 100%

Ruim Regular

Bom

Muito Bom Excelente

4- O treinamento contribui para os obejtivos do SGA - Sistema de Gestao Ambiental e SGQ - Sistema de

Gestdo Qualidade?

20% 40%

60%

80% 100%

Ruim Regular

Bom

Muito Bom Excelente

5- De forma geral como vocé avaliaria a eficacia do treinamento?

20% 40%

60%

80% 100%

Ruim Regular

Bom

Muito Bom Excelente
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Comentarios

Assinaturas:

Avaliador

Responsdvel do Setor

PARECER DA COORDENACAO DE RECURSOS HUMANOS:

Média dos itens 1,2,3,4e 5 = %

PERCENTUAL ABAIXO DE 60% NESTA
AVALIACAO, O TREINAMENTO SERA
CONSIDERADO COMO NAO EFICAZ.

P06.2/XI Rev. 0
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