Anais do V Simpdsio de Engenharia de Producgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

A IMPORTANCIA DAS FERRAMENTAS DE GESTAO DA QUALIDADE NA
IDENTIFICACAO DE PROBLEMAS ORGANIZA CIONAIS: ESTUDO DE CASO EM
UMA INDUSTRIA DO SUL DE SANTA CATARINA

Patricia Pereira Pacheco (UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE -
UNESC) patriciapereirap @ gmail.com

Vilson Menegon Bristot (UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE -
UNESC) vilson.bristot@ gmail.com

Resumo

A gestdo de processo produtivos permite as organizacOes visualizar seus resultados e ter
controle sobre suas operacdes. Para isso, s@o utilizados programas e ferramentas de gestdo, e
entre eles, estdo as ferramentas de gestdo da qualidade, que auxiliam na identificacdo de
causas raiz e de solucdes. Esse estudo t€ém como objetivo destacar a importincia das
ferramentas de gestdo da qualidade na identificacdo de problemas no setor de expedicdo de
uma empresa do sul de Santa Catarina, e também na apresentacdo de solugdes propostas.
Trata-se de uma pesquisa qualitativa e de campo em que, através do uso de algumas
ferramentas de gestdo da qualidade, foi possivel identificar atrasos, desperdicio de tempo e
operacdess repetidas. Foi possivel otimizar a utilizacdo do espaco para a preparacdo de cargas

e reduzir o nimero de operagdes no manuseio de produtos.

Palavras-Chave: Gestdo da Qualidade; Processo Produtivo; Ferramentas de Gestao;

Organizacao.

1 Introducao

Os setores de uma organizagdo requerem procedimentos que facilitem a gestdao do processo
produtivo em todos os setores, para organizar documentos, contas, estoque ou movimentacao.
Esses procedimentos podem ser criados pela préopria empresa, ou adquiridos de terceiros,

como € o caso dos softwares de gestao.

A adogdo de sistemas de gestdo e métodos de controle tem o objetivo de tornar o processo
mais claro, para que as informacdes trocadas entre os setores seja eficaz, evitando fallhas de

comunicacdo e erros em determinado ponto em que o produto se encontra.
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As falhas, por sua vez, dificultam as ac¢des de todos os departamentos, desde o recebimento de
pedidos até sua saida. Geralmente elas ocorrem pela falta de controle de informag¢des ou da

atualizagao destas.

Para controlar essa mudanga de informacdes e facilitar o fluxo de produgdo até a entrega do
produto, existe uma série de ferramentas e modelos de gestdo que podem ser seguidos pelos
colaboradores da empresa. Essas ferramentas controlam, levantam dados, apontam problemas
e fornecem medidas que facilitam a obtencdo de ideias e propostas de melhorias, tornando-se

aliadas das empresas na defini¢do de acOes e estratégias.

Algumas dessas ferramentas de gestdo se enquadram na Gestdo da Qualidade que, através de
indicadores, visa apontar causas raiz e determinar acOes de melhoria continua, buscando

eficiéncia e bom desempenho das atividades.

O presente estudo buscou destacar a importancia do uso das ferramentas de gestdo da
qualidade, na andlise do setor de expedicdo de uma empresa de equipamentos de avicultura e
suinocultura do sul de Santa Catarina, para a obtencdo de ideias de melhorias a serem

propostas em relacdo ao desempenho do setor.

2 Revisao Bibliografica
2.1 Organizacio

Para Kanaane (1994) organizacdo é um sistema onde os individuos que dela fazem parte
expressam valores que sdo transmitidos de forma sucessiva. Assim, hd uma responsabilidade

que passa de geracdo em geracao.

Peter Drucker (1997) vincula organizacdo ao conhecimento. Para ele, conhecimento é a base
em que a organizacdo deveria ter especialidade e as fungdes definidas pela tarefa para que o

conhecimento se torne produtivo. Quanto mais especializadas forem, mais eficazes serdo.

z

Daft (2002) relata a dificuldade em conceituar organizagdo, pois € algo abrangente e com

objetivos variados.

O papel das organizacdes estd em servir a sociedade e apresentar solugcdes para as
necessidades. Ao serem usadas constantemente, hd uma contribui¢do para manter o principio

de construgio constante no qual estdo inseridas (PREVE, 2012).
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2.2 Melhoria Continua

Neco (2011) considera a melhoria continua como um dos fatores determinantes para uma

organizac¢do enfrentar os desafios de um mundo competitivo e de muitas mudangas.

Através da melhoria continua € possivel aperfeicoar e aprender a inovar, adquirindo
conhecimento para construir processos para transformar o produto com vantagem
competitiva, eliminando desperdicios, reduzindo custos e tempo, envolvendo os

colaboradores da organiza¢do de forma sincronizada (MACHADO; FRANCISCO, 2005).

E o conjunto de atividades planejadas em que a organizacdo objetiva aumentar a satisfacdo do
cliente. Sua aplicacdo se dd pelas metodologias sistemdticas que permitem uma andlise
rigorosa dos problemas que afetam os resultados. Com isso, é possivel identificar as causas

raizes e desenvolver planos de acao (NECO, 2011).

A autora ainda destaca que durante a implantacdo de programas de melhoria continua, sdao
utilizadas algumas ferramentas para identificar problemas que sdo adaptadas de acordo com a
empresa e suas especificidades, como metas a serem alcancadas, medi¢do, comparagdo, entre

outras necessidades.

2.3 Gestao da Qualidade

Gestdo da Qualidade € definida como o conjunto de acdes adotadas para se obter
caracteristicas do produto ou servico capazes de satisfazer as necessidades e expectativas do

cliente. (JUNIOR; BONELLI, 2006).

Para Carvalho e Paladini (2005), a Gestdo da Qualidade sdo atividades coordenadas para
dirigir e controlar uma organizacdo englobando planejamento, controle, garantia e melhoria
da qualidade. Ja a Qualidade Total trata-se do modo de gestdo de uma organizagdo baseado na
participacdo dos seus membros, que visa sucesso a longo prazo por meio da satisfacdo do

cliente e dos beneficios para os colaboradores e a sociedade.

Dentro da Gestdao da Qualidade, tem-se a Gestdo da Qualidade Total (GQT) que tem como
pontos bésicos: foco no cliente; trabalho em equipe em toda a organizagdo; decisdes baseadas
em dados; e busca constante da solu¢do de problemas e diminui¢do de erros (CARVALHO e

PALADINI, 2005).
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Barros (1999), ao afirmar que Qualidade Total € uma estratégia de mobilizacdo, da destaque a
caracteristica de que todos os colaboradores da organizacdo participam do desafio constante

de satisfazer clientes.

2.4 Ferramentas de Planejamento e Gestao da Qualidade

As agdes gerenciais tornam-se vidveis quando se utiliza ferramentas, programas e métodos
para a qualidade, pois assim é possivel a otimizacdo dos processos e a identificagdo,
compreensdo e solucdo de problemas (SILVA; FLORES, 2011). Rodrigues (2010) dividiu as
acOes operacionais para a qualidade em trés campos: ferramentas e técnicas para a melhoria
dos processos e da qualidade, confiabilidade e anélise das falhas para a melhoria da qualidade
e programas e¢ métodos para a melhoria da qualidade. Conforme o Gerenciamento pela
Qualidade Total (GQT) se desenvolveu, houve um incremento das ferramentas, programas e

métodos da qualidade.

2.4.1 Ciclo PDCA

Xenos (2014) aponta o PDCA como o método universal para atingir metas, que serao
atingidas através do giro sistemdtico da ferramenta. Para Pessoa (2007), essa sequéncia de

atividades € percorrida de forma ciclica para melhorar os resultados.

-

E preciso seguir as quatro fases do PDCA para que os objetivos sejam alcancados, e
consistem em: Plan (Planejamento): estabalecer claramente as metas e os métodos para
alcanca-las; Do (Execugdo): Educar e treinar as pessoas envolvidas, e colocar o plano em
pratica; Check (Verificacdo): Observar a situacdo e verificar o progresso dos recultados e
Action (A¢ao): Se o resultados ndo estdo progredindo, deve-se atuar em fungdo dos resultados

obtidos (XENOS, 2014). A Figura 1 representa a sequéncia do ciclo PDCA.
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Figura 1 - Ciclo PDCA
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Fonte: Adaptado de Xenos (2014)

2.4.2 Matriz GUT

Para Leal et. al. (2011) define a Matriz GUT como uma das ferramentas mais simples de se

aplicar, pois separa e prioriza os problemas para fins de andlise e solucgdo.

Cesar (2013) classifica os fatores Gravidade, Urgéncia e Tendéncia como:

Gravidade - Impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados, processos ou
organizagdes e efeitos que surgirdo em longo prazo, caso o problema ndo seja
resolvido; Urgéncia - Relagdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o
problema; Tendéncia - Potencial de crescimento do problema, avaliacdo da
tendéncia de crescimento, redugdo ou desaparecimento do problema.
Para cada item (causa/problemas) € atribuido uma nota para trés fatores (gravidade, urgéncia e
tendéncia) que varia de 1 a 5, onde é 1 tem a menor grau e 5 o maior grau. As linhas
representam as causas do problema ou o problema em si, e as colunas os fatores a serem
pontuados de 1 a 5. Apds a atribuicdo dos pontos, deve-se multiplicar os fatores GxUXT para
obter a prioridade. Quanto maior o resultado da multiplicacdo, maior a prioridade (GOMES,

2006; CESAR, 2013).
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2.4.3 Diagrama de Causa e Efeito (Ishikawa)

O Diagrama de Causa e Efeito, criado por Kaoru Ishikawa (1915-1989), consiste em interligar
resultados (efeitos) com os fatores (causas). Possibilita descobrir as causas que produzem
efeitos indesejados, para que se possa corrigi-los. Ajuda a sistematizar e dividir causas e

efeitos devido a sua simples visualizacdao (RIBEIRO, 2005).

Nele, a forma “espinha-de-peixe” é usada para classificar os problemas, onde se define,
primeiramente, o “efeito”. Em seguida, definem-se as ramificacdes, que sdo os fatores
detalhados, considerados causas secunddrias. Outros fatores podem ser descritos em

ramificacdes menores e assim por diante (SILINGOVSCHI, 2001).

Para Martini Junior (2009) o diagrama de Ishikawa pode ser empregado tanto para a
investigacao de um efeito negativo e corrigi-lo, como o de um efeito positivo, e incorpori-lo

a0 processo.

Uma das formas de identificar as causas do problema estudado antes de montar o Diagrama
de Ishikawa € a realizacdo do Brainstorming, que segundo Minicucci (2011) é uma técnica de
geracdo de idéias, que na lingua inglesa significa “explosdo de idéias”. Consiste nas etapas de
exposicao do problema, em que se aponta o objetivo, exposicao das ideias, onde sdo lancadas
todas as ideias, e a fase onde sdo selecionadas as melhores ideias para se implantar. O autor
destaca que € importante considerar todas as ideias sem criticas, e que € possivel associd-las e

selecionar a melhor delas.
3 Metodologia

Este estudo teve como objetivo destacar a importancia do uso das ferramentas de gestdo da
qualidade na resolu¢cdo de problemas organizacionais, determinando assim as causas raiz e
elaborando planos de acdo, para apresentar uma proposta de melhoria. Para isso, foi realizada
uma pesquisa de campo, que permitiu a coleta e analise de dados. Segundo Gonsalves (2001),
esse tipo de pesquisa busca a informac¢do de forma direta com a populacido pesquisada. Assim,
o pesquisador precisa ir at€é o fendmeno e reunir um conjunto de informacdes a serem

documentadas.

A abordagem utilizada neste estudo de caso € qualitativa, pois o estudo visa comprovar a
importancia do uso de ferramentas através dos resultados obtidos, mas nao faz uso de dados
comparativos e estatisticos. Embora a obtencdo de resultados seja numérica através das
ferramentas, o foco estd em comprovar a importanciaa do uso das ferramentas de gestdo da

qualidade na resolu¢@o de problemas. O método qualitativo € util e necessario para que os
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significados dos fendmenos estudados e suas interacdes sejam identificados, fazendo com que
seja possivel o desenvolvimento de novas compreensdes sobre a variedade e a profundidade

dos fenomenos sociais (BARTUNEK; SEO, 2002).

Quanto ao referencial tedérico, embora a gestdo da qualidade tenha diversas ferramentas,
apenas as que foram utilizadas na resolu¢ao do problema do presente estudo foram abordadas,
tornando a linguagem do artigo mais objetiva, trazendo também os conceitos de melhoria

continua.

A coleta de dados se deu através de visitas a empresa, onde foi apresentada a questdo a ser
estudada, que consistia em aumentar a capacidade de carregamentos no setor de expedi¢ao de
uma empresa de grande porte, de equipamentos de avicultura e suinocultura do sul de Santa
Catarina. O setor estudado foi o de expedi¢do, onde foram feitas todas as andlises do processo
e coleta de dados. As informacdes eram fornecidas pelos funciondrios que acompanhavam as

visitas.

Conforme as informacdes eram obtidas, fazia-se a andlise dos dados para atribuir as

ferramentas de gestao da qualidade, as quais foram elementos de obtencao dos resultados.

O estudo apresentou limitacdes, pois o periodo entre a analise do problema, coleta dos dados e
uso das ferramentas para propor a solucdo foi de trés meses, sendo que as visitas eram

semanais, ou quando havia necessidade de mais informacdes.
4 Apresentacao dos Resultados

O primeiro passo apds conhecer o processo de expedi¢do da empresa foi coletar informacdes
sobre o problema em questdo. A expedi¢cdo fazia em média 8 carregamentos didrios, € propos
um aumento para 14 carregamentos didrios, ou acdes que ajudassem a reduzir o desperdicio
de tempo e operacdes. A empresa ndo pretendia fazer maiores investimentos, por isso optou-
se por apresentar uma solug@o que otimizasse o local de trabalho, dando vazao a mais espaco

para preparar mais carregamentos.

Na primeira parte da coleta de informacdess, foi realizado um brainstorming, primeiro entre
os funciondrios do setor, depois com a equipe que auxiliou nas visitas e coleta de dados. Essas
informacdes foram coletadas e analisadas junto a alguns dados fornecidos pela empresa,
dando origem a uma matriz GUT (Gravidade, Urgéncia, Tendéncia) dos problemas, que pode

ser observada na Figura 2.
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Figura 2 - Matriz GUT

Matriz de Priorizacio - Expedicio

Problemas / Oportunidades de Melhoria ¢ v ! TOTAL
(gravidade) | (urgéncia) | (tendéncia)

Alteracio deprojeto 3 3 2 18
Atraso de entrega do formecedor 3 3 3 125
Aumento de consumo 2 1 3 10
Ermro Cadastro 4 3 1 12
Emo PCP 3 4 3 60
Inconsisténcia de Estoque 3 4 3 100
Ermro Comercial 3 2 1 10
Eeprovado pela Qualidade 4 2 1 g
Erro producio 4 3 1 12
Atraso do carregamento 3 3 3 125
Erros no packing-list 3 4 3 100

Fonte: Autores (2016)

O brainstorming realizado e a andlise dos materiais fornecidos resultaram nas causas descritas

no quadro acima. Com a matriz de priorizacao, foi possivel chegar na causa de maior impacto.

Como houve empate entre as causas “atraso de entrega do fornecedor” e ‘“atraso do

carregamento”, a equipe de trabalho optou por considerar o atraso do carregamento como

mais influente e mais acessivel para ser estudado. Segundo os funciondrios da empresa, o

atraso no carregamento se da por outro problema listado, os erros no packing-list, que contém

todas as informacdes e componentes do que vai ser carregado. Segundo eles “acontece de um

componente estar listado no carregamento, mas ainda nao ter chegado até a preparacao.

Algumas caixas sdo fechadas com falta de componente devido a esse problema.”

Para analisar mais detalhadamente as causas do problema e juntar mais informagdes para

solucioné-lo, foi utilizado o Diagrama de Ishikawa, na Figura 3.
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Figura 3 - Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Autores (2016)

A apresentacdo desses problemas foi feita apds o brainstorming, e para classific-los, foram
atribuidas a elas notas, conforme sua gravidade, que iam de 0 a 10. Isso deu origem a um

grafico com as causas mais relevantes, as trés maiores podem observadas nas Figuras 4 (a, b e

).

Figuras 4 - Andlise gréfica dos problemas
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Fonte: Autores (2016)

Dentre as causas obtidas pelo Diagrama de Ishikawa, a equipe optou por buscar uma solugdo

para os seguintes pontos: Atraso de produgdo e pouco espago para preparar mais cargas.

A falta de material e os erros do Packing List, embora tenham sido causas mais relevantes,
nido foram colocados em questdo pelo fato de a empresa em estudo estar trabalhando na
implantacdo de um programa que pretende resolver os problemas com materiais. Quanto a
doca de caminhdes que fica ociosa, seria necessdrio construir outra base de concreto para que
ela pudesse ser utilizada, dando espago para movimenta¢do, porém o custo € bem alto, e foi
optado por ndo considerar essa opcdo por enquanto; o mesmo para a quantidade de

funciondrios trabalhando no setor, por enquanto permanecerd a mesma.

Entdo, a op¢do mais relevante foi a alteracdo no arranjo fisico de uma parte da expedicdo.

Havia um box de carregamento em que era utilizada apenas a metade; a outra metade era
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ocupada por um estoque de tecidos, que s@o lonas que fazem parte de alguns pedidos, mas que

as vezes ficam estocadas e inutilizadas.

Com isso, a proposta foi encontrar uma forma mais facil de armazenar os tecidos, para que a
drea de carregamento pudesse ser totalmente utilizada. A melhor solu¢do encontrada foi
armazenar os tecidos em porta pallets, pois além de ocuparem menos espaco por poderem ser
feitos sob medida (nesse caso, mais altos e estreitos), colocar os tecidos nos pallets iréd
economizar operagcdes no carregamento e, com isso, tempo. O planejamento das acdes de
trabalho foram controladas por um PDCA (A Figura 5 mostra o PDCA da alteragdo do arranjo
fisico, com o estudo em andamento). O espaco ganho com a modificacdo no arranjo fisico
corresponde a um box inteiro de preparacdo, facilitando a movimentacdo da equipe que
prepara as cargas, agilizando assim o trabalho de expedi¢do dos pedidos. Além disso, essa

alterac@o ndo tem custo de material, pois a empresa dispde de porta pallets.
As Figuras 6 (a e b) ilustram o espaco ganho com a nova proposta dos porta pallets.

Figura 5 - PDCA em andamento

Planejar Fazer
Agéo Prioridade [ Beneficio Custo Responsavel | Inicio Fim Execucédo| Comentario
Gtz ez Verificar
espago Em aplicagao
Alterar arranjo fisico Alta para R$ 0,00 Equipe 10/mai 15/jun  |andament do projeto
carregam o J
na empresa
ento
Checar Agir
Situagao Riscos Estratégias Licbes aprendidas e agdes corretivas
) Espago pode ser Verificar Medices e estudo de possibilidades ddo melhor
Em dia ; o . .
insuficiente e medir viséo do problema

Fonte: Autores (2016)

Figuras 6 - Situacao atual do box de carregamento e situacao proposta
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Fonte: Dados da empresa em estudo (2016)
S Consideracoes Finais

Os problemas e contratempos sdo algo sempre presente nas organizagdes, € cabe aos
colaboradores estudarem a melhor forma de resolvé-los, utilizando os recursos da melhor

forma possivel. Isso pode ser feito através de troca de ideias, estudos e uso de ferramentas.

Neste estudo foi possivel perceber a influéncia da gestdo da qualidade nos processos e a
importancia do uso de suas ferramentas, que sdo simples e podem ser utilizadas de diversas
maneiras, depende da metodologia de trabalho da equipe. Uma série de informagdes
organizadas e analisadas com certa ordem torna o problema mais claro, assim, € mais fécil

saber por onde comecar.

Inicialmente, a proposta era aumentar 8 carregamentos didrios em 14, mas as limitacOes de
tempo e a implantacdo de um sistema que a empresa ja estava executando dificultaram um
pouco o trabalho, além da complexidade do processo, ji que a variedade de produtos era
grande. Mas a gestdo da qualidade estd também em observar os detalhes, como foi feito neste

trabalho.

Uma proposta de mudanca de arranjo fisico desencadeou em ganho de espago e tempo, que
ndo aumentou visivelmente o nimero de carregamentos, porém agilizou o processo e deu
mais espago para a execucdo do trabalho da expedicdo, permitindo que mais carregamentos
sejam preparados. Isso, atrelado a outras melhorias futuras, vai proporcionar um ganho
positivo, pois segundo um dos funciondrios da empresa que acompanhou o desenvolvimento

do estudo “as vezes ndo conseguimos chegar ao objetivo real, mas uma sequéncia de
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7z

pequenas melhorias é sempre positiva. Esse processo pode ser complexo, entdo, tentem

modificar os detalhes”.
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