Universidade Tecnoldgica Federal do Parana - UTFPR
Campus Ponta Grossa - Parana - Brasil

ISSN 1808-0448 / v. 12, n. 03: p. 85-102, 2016 Revista Gestao Industrial
D.O.1.: 10.3895/gi.v12n3.4468

APLICACAO DO MASP PARA,REDU(;AO DE RETRABALHOS - ESTUDO
DE CASO EM UMA INDUSTRIA DE COMUNICACAO VISUAL

MASP APPLICATION FOR REDUCTION REWORKS - CASE STUDY ON A
VISUAL COMMUNICATION INDUSTRY

Mario Henrique Bueno Moreira Callefi; Daiane Maria de Genaro Chiroli?;
lUniversidade Estadual de Maringa — UEM — Maring/PR — Brasil
mariocallefi@gmail.com
Universidade Estadual de Maringd — UEM — Maringa/PR — Brasil
dmgenaro@hotmail.com

Resumo

O mercado da comunicacdo visual estd cada mais competitivo, gerando assim a necessidade de
apresentar precos mais competitivos e possuir padrdes de qualidade que estejam de acordo com 0s
requisitos da qualidade impostos pelo mercado. Dessa maneira para as empresas conseguirem
sobreviver no mercado atual é necessario que os custos sejam reduzidos, principalmente com as
atividades que ndo agregam valor junto ao cliente, como é o caso das ocorréncias de nado
conformidades. O presente trabalho por meio da utilizacdo da Metodologia de Analise e Solugdo
de Problemas (MASP), com base na etapa de planejamento do ciclo PDCA, objetivou-se em
analisar as ocorréncias de retrabalhos e permitir a elaboracdo de um plano de acéo para a
resolucéo desse problema. Ferramentas da qualidade como o 5W1H, grafico de Pareto, diagrama
de causa e efeito foram empregadas como apoio para o uso do MASP. Como resultado foi
desenvolvido um plano de acdo que permitira que a empresa direcione suas atividades com foco na
melhoria continua e na eliminagdo de seus problemas de qualidade.

Palavras-chave: MASP, qualidade, ferramentas da qualidade, ciclo PDCA.

1. Introducéo

Com o aumento da competitividade do mercado da comunicagdo visual, as empresas do
setor necessitam diferenciar-se no mercado. De acordo com Quinteiro (2006), as organiza¢des no
contexto atual da globalizacdo e a revolucdo tecnoldgica, sdo imputadas a atualizarem seus
processos e valores, devido a ampliacdo dos desafios enfrentados junto ao mercado empresarial.

Entre as caracteristicas vitais que definem a probabilidade de uma empresa sobreviver no
cenario econdmico atual é a capacidade de oferecer produtos e servigos que se adequam as
necessidades do cliente, tanto no quesito custo como na qualidade. Segundo Carpinetti (2012), para
qualquer empresa que tem o desejo de se manter competitiva e conquistar uma fatia maior de

mercado, prioritariamente necessita antes de tudo, atender os requisitos dos clientes quanto a



produtos e servicos, pois a satisfacdo do mesmo gera para o negocio: boa reputacdo, novos pedidos,
faturamento, lucro, empregos e outras vantagens.

A partir das préticas da gestdo da qualidade é possivel reduzir desperdicios e custos da nao
qualidade no processo de producdo, consequentemente é possivel reduzir precos, pois na logica
atual do mercado ganha quem apresentar 0s precos mais baixos ao mesmo tempo em que consiga
cumprir os requisitos pré-estabelecidos pelo consumidor (CARPINETTI, 2012).

Campos (2014) destaca que o ganho de produtividade é consequéncia da relagdo de produzir
mais, ou melhor, com cada vez menos. Seguindo essa logica é possivel definir que a ocorréncia de
retrabalhos em uma organizacao, gera perdas de produtividade, ocasionando na reducao do lucro.

Para Deming (1990) o custo de retrabalho é apenas uma consequéncia do custo ocasionado
por problemas relacionados com a ndo qualidade, a existéncia de clientes insatisfeitos que podem
transmitir sua frustracdo para conhecidos, gerando assim também percas para o negocio, sendo
essas imensuraveis.

Segundo Moraes (2010), a Metodologia de Analise e Solucdo de Problemas — MASP é um
método que tem por objetivo localizar as causas fundamentais de problemas, buscando eliminar ou
minimizar seus efeitos, por meio da por meio da coleta, analise, agrupamento e estratificacdo de
dados.

A empresa em estudo tem sede em Maringd e atua na aérea de comunicacdo visual,
elaborando e executando os mais complexos projetos de imagem no setor automobilistico, bancario,
petroleiro, pneus, distribuicdo, telefonia, alimenticio, atacadista, varejista, industrial, dentre outros.

O alto indice de retrabalho apresentado pela empresa vem causando dificuldades, pois os
custos aumentam e os lucros diminuem. Por meio do MASP serd possivel analisar as causas
relacionadas com a alta taxa de retrabalhos, a partir de dados levantados entre janeiro de 2014 a
dezembro de 2014 e elaborar um plano de acdo visando a reducdo do problema tanto na instalacao
externa, como em todos os setores da empresa.

Este estudo tem por objetivo realizar a analise de dados historicos de retrabalhos e propor
um plano de acdo para resolucdo do problema em uma em empresa do ramo da comunicacgéo visual

por meio da aplicacdo do MASP.
2. Revisao bibliogréafica

Neste capitulo s@o apresentados os conceitos de Qualidade, Gestdo da Qualidade, PDCA,
MASP e as ferramentas da qualidade.

2.1 Gestao da Qualidade
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Para Campos (2014) produtos ou servicos de qualidade sdo aqueles que conseguem adequar-
se perfeitamente nas necessidades dos consumidores de maneira confidvel, acessivel, segura e no
momento certo. Qualidade é uma ligacdo da organizacdo com os consumidores, ou seja, essa
ligacdo apresenta a relagdo de consumo, consequentemente a qualidade apresenta-se como um fator
de lideranca estratégica das organizacées (CARVALHO e PALADINI, 2012).

Segundo Oakland (1994), a definicdo de qualidade como atendimento das exigéncias dos
clientes ndo é reservada apenas aos atributos funcionais dos produtos ou servicos, mas expande-se
ao valor da satisfacdo da posse, ou seja, 0s requisitos sdo tdo bem atendidos, que estabelecem uma
reputacao de exceléncia ao produto ou servico.

Oliveira (2003) define que a Gestdo da Qualidade tem por objetivo a eliminagdo ou reducgéo
das atividades que ndo agregam valor ao produto. Para Carpinetti et al. (2011) a Gestdo da
Qualidade é essencial para as organizacGes no que se refere a estratégia competitiva e seu objetivo
pode ser desdobrado em dois conceitos, conquistar mercados e reduzir desperdicios.

A primeira metade do século foi marcada pela qualidade limitada ao processo de fabricacao,
por meio da inspecdo e controle dos processos produtivos, a partir da década de 50, os conceitos de
gestdo da qualidade ganharam notoriedade, difundindo-se para todo o ciclo de operacéo,
abrangendo a organiza¢do como um todo (CARPINETTI, 2012).

Para Paladini (2006) um aspecto importante sobre a Gestao da Qualidade ¢ a “adequagdo ao
uso”, onde todos os elementos que formam a organizacdo e que tem alguma participacdo, seja
diretamente ou indiretamente no processo produtivo, tém responsabilidade pela qualidade, tornando
0s produtos ou servicos adequados aos consumidores e em relacdo ao ambiente industrial, as
praticas da Gestdo da Qualidade atuam em especial no processo produtivo, no qual se podem
conceber produtos “adequados ao uso”, ou seja, a qualidade manifestada no produto ¢ a resposta do
processo.

Dentro do contexto da Gestdo da Qualidade, é imprescindivel tratar dos conceitos do TQC e
do TQM ja que esses conceitos segundo Bueno (2003), apresentam uma estrutura que permitem o
envolvimento de toda organizacdo, com o objetivo de alcancar a qualidade total.

Para Carvalho e Paladini (2012) o TQC ou Controle da Qualidade Total baseia-se no
comprometimento com a qualidade total por todas as pessoas da organizacdo, tendo como fator

decisivo para seu sucesso, a lideranga do processo, gerida pela alta gerencia.

Segundo Campos (2014) o TQC pode ser definido como um sistema administrativo
otimizado no Jap&o, com base nos conceitos americanos de qualidade que tem por objetivo envolver

todas os funcionarios e setores de uma organiza¢do no planejamento e na condugéo do controle de
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qualidade, ou seja, o controle total € desempenhado por todos na organizacao, de forma sistémica e

fundamentada no ciclo PDCA.

O controle da qualidade total no estilo japonés é caracterizado por seis caracteristicas
essenciais: Envolvimento de toda organizacdo com o controle da qualidade total, desenvolver um
sistema de treinamento e conscientizacdo, desenvolvimento de tarefas relacionadas ao circulo de
controle de qualidade, realizagdo de auditorias e participagdo no prémio Deming de Qualidade,
utilizacdo de modelos estatisticos da qualidade e ferramentas da qualidade e por Gltimo a realizacao

de campanhas nacionais para conscientizacdo da importancia da qualidade.

Segundo Carpinetti (2012), o TQM ou Gestdo da Qualidade Total em portugués, pode ser
considerado como uma estratégia de negdcios que tem como alvo fazer empresas se tornarem mais
competitivas, com base na melhoria continua da qualidade dos servigos, processos, produtos,

ambiente e pessoas.

Segundo Carvalho e Paladini (2012) o TQM define que a qualidade deve estar inclusa na
funcéo de gerenciamento organizacional, objetivando que a as ac¢Oes relacionadas a qualidade, ndo
fiquem somente ligada na parte do controle, os elementos presentes no TQM séo apresentados pelo
Quadro 1.

Quadro 1 — MASP com base na etapa de planejamento do ciclo PDCA
ELEMENTOS DO TQM

Elemento Descricao

Prover lideranca no processo de mudanca, exemplaridade e motivacdo da forca de
trabalho da organizacdo. Deve também promover e estimular as praticas e abordagens
direcionadas ao TQM.

Concentrar as atividades com foco nos clientes e estabelecer canais de comunicacéo,
visando a levantar suas necessidades e niveis de satisfagdo, promovendo um
entendimento sobre os clientes.

Aplicar os principios de gestdo de recursos humanos, com base em um sistema de
trabalho em equipe e com empowerment, processos de recrutamento e selecéo, e
capacitacdo e treinamento.

Utilizar as Praticas de sele¢do e qualificacdo de fornecedores, bem como meios de
medicdo de desempenho. Estabelecer relagdo de longo prazo com os fornecedores

Lideranga e apoio da
alta direcdo

Relacionamentos
com os clientes

Gestéo da forca de
trabalho

Relacéo com os

Fornecedores . X . ) : .
visando a colaboracdo mutua, além de buscar melhoria da qualidade dos produtos.
Gestéao por Definir os processos-chave da organizagdo, promover praticas preventivas, auto
Processos inspecdo, utilizando planos de controle e utilizagdo de métodos estatisticos na producéo.

Envolver todas as aéreas funcionais no processo de desenvolvimento de produto,
visando a desenvolver um produto que venha a satisfazer aos requisitos dos clientes.
Disponibilizar os dados e informagdes relativas a qualidade, como parte de um sistema
Fatos e dadosda | de gestdo transparente e de facil visualizagdo. Registros sobre os indicadores da
qualidade qualidade, incluindo indices de refugo, retrabalho, dados de garantia, custos da
qualidade.
Fonte: Adaptado. Carvalho e Paladini (2012, p. 95)

Projeto de Produto

O Quadro 1 abrange os conceitos que compdem o TQM, a analise desses elementos permite

que seja feito uma avaliagdo inicial da situacdo atual da empresa em relacdo a Gestdo da Qualidade.
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2.3 PDCA (Plan-Do-Check-Act)

O ciclo PDCA que ¢é conhecido também como de ciclo de Shewhart ou ainda ciclo de
Deming, permite que a execugdo da gestdo da qualidade seja feita de uma maneira mais rapida e
clara (DAYCHOUM, 2007).

Para Werkema (1995) o ciclo PDCA pode ser classificado como uma ferramenta de gestéo,
onde a partir dele sdo definidos caminhos que serdo percorridos pela organizacéo, objetivando
alcancar as metas definidas, esse caminho é feito com o suporte de diversas ferramentas da
qualidade, que auxiliam no levantamento e analise dos dados.

Entre as técnicas ou ferramentas mais utilizadas como suporte a execucdo estdo as sete
ferramentas da qualidade, confiabilidade, analise multivariada, analise de variancia, anélise de
regressao, planejamento de experimentos, otimizacao de processos, entre outros (WERKEMA,
1995).

Campos (2014) destaca que o ciclo PDCA é empregado para a manuten¢do do nivel de
controle, em casos que 0S processos sao repetitivos e também na melhoria do nivel do controle,
quando o processo nao é repetitivo.

Segundo Carpinetti (2012), a metodologia mais genérica no que se refere ao processo de

melhoria continua € o ciclo PDCA, sendo composto de quatro etapas, conforme na Figura 1:

Figura 1 — Ciclo PDCA

(Planejamento)

(Acdo Corretiva) Definir metas e

Agir Corretivamente métodos para
atingi-las

(Verificagdo) (Execucdo)

Educacdoe
Treinamento e

Verificaros
resultados da tarefa

executado Execucdo do

planejado

Fonte: Carpinetti (2012, p.39).
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Aguiar (2012) qualifica o ciclo PDCA como uma ferramenta essencial para as organizacgoes
alcancarem meta, que consequentemente garantiram sua manutengdo no mercado, sendo que o
mesmo possui quatros etapas:

e Planejamento (Plan): etapa onde ocorre a definicdo do que serd feito e a elaboracdo de

estratégias para atingir as metas estabelecidas;

e Execucdo (Do): etapa onde ocorre o treinamento e execucdo de tarefas, conforme definido

na etapa de planejamento;

e Verificacdo (Check): etapa onde ocorre o levantamento de dados do que foi executado

anteriormente, objetivando a verificacdo do comprimento das metas;

e Acdo Corretiva (Action): etapa em que é verificado o atingimento das metas, sendo que a
partir da identificacdo das metas ndo alcancadas € necessaria a elaboracdo de um novo

planejamento das a¢des de melhoria, dando reinicio ao ciclo PDCA.
2.4 Método de Andlise e Solucdo de Problemas - MASP

Toledo (2001 apud Ribeiro e Piedade, 2009) apresenta 0 MASP como um método pratico
que abrange diversas ferramentas de controle que permitem que problemas sejam identificados e as
suas causas raizes possam ser localizadas, com o objetivo de que planos de acdes possam ser
elaborados para a solucdo de problemas. Ja segundo Costa e Hora (2009 apud Costa et al., 2012) o
MASP (Metodologia de Anélise e Solucdo de Problemas) é uma metodologia que com base no ciclo
PDCA que permite a analise e solugdes de problemas.

Para Campos (2014), a metodologia MASP ¢ essencial para a implantacdo do controle de
qualidade, sendo parte do préprio método de controle e torna-se necessario para qualquer
organizacéo que todos os envolvidos tenham capacidade de resolver problemas.

O MASP ¢ de total importancia para a elaboracdo de acdes corretivas em que as empresas
necessitem investigar o impacto dos problemas relacionados no que se referem a riscos, custos e
beneficios (CERQUEIRA, 1995).

De acordo com Carpinetti (2012), o MASP ou QC Story como é conhecido no Japéo,

apresenta as seguintes fases, de acordo com Figura 2.
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Figura 2 — Etapas do MASP

PDCA | FLUXO ETAPA OBJETIVO

M/} Identificacdo do Definir claramente o problema e reconhecer

o problema sua importancia
M ,v-j:\, i | Investigar as caracteristicas especificas do
I,\ 2 Observagao problema com uma visdo ampla e sob varios
P e sl pontos de vistas
x|

\ 3) Analise Descobrir as causas fundamentais
/"“\, Phiiic e 5680 Conceber um plano para bloquear as
(4) chonl causas fundamentais

Verificagdo Verificar se o bloqueio foi efetivo
1
Ar' \
{:2))

Acdo Bloquear as causas fundamentais.

(Blogueio foi efetivo?)

T e Prevenir contra o reaparecimento do
¢ problema
Recapitular todo o processo de solugdo do

Conclusdo problema para trabalho futuro.

Fonte: Carpinetti (2012, p.40).

O MASP é composto de oito fases, de acordo com a Figura 2, sendo elas:

Identificacdo do Problema: Nessa fase, procura-se identificar os problemas mais
criticos e, portanto, mais prioritarios;

Observagdo: objetiva a caracterizacdo completa do problema para aumentar a chance
de se identificar as causas do problema;

Anélise: nessa fase, busca-se levantar as causas raizes ou fundamentais do problema
em quest&o;

Plano de acdo: depois de identificadas as supostas causas fundamentais; o objetivo
desta fase é elaborar e detalhar um plano de agdo para a eliminacdo dos efeitos
indesejaveis das causas fundamentais. Ou seja, objetiva-se bloquear as causas
fundamentais;

Acéo: consiste na implementagéo do plano de acéo;

Verificagdo: Consiste na avaliacdo de resultados para a verificacdo se agéo foi eficaz na
eliminagdo ou minimizacéo do problema. Caso o resultado ndo tenha sido satisfatdrio,
0 processo € reiniciado pela observacédo e andlise do problema. Caso contrério, segue-
se para a proxima etapa;

Padronizacdo: visa introduzir as acfes implementadas na rotina de operagdo do
processo ou atividade, de forma a prevenir o reaparecimento do problema;

Conclusdo: o processo é finalizado com o registro de todas as acBes empreendidas e

resultados obtidos, para posterior recuperacdo de informacfes e histéricos.
(CARPINETTI, 2012, P.40-41).

3. Procedimentos metodoldgicos

O tipo de pesquisa do presente trabalho é de natureza exploratéria, tem como objetivo o

desdobramento de ideias e o levantamento hipGteses mais corretas para um estudo mais preciso

(HONORATO, 2014).
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Quanto aos procedimentos técnicos, essa pesquisa pode ser classificada como estudo de
caso, dado que para Gil (2008), um estudo de caso se baseia no estudo aprofundado de um ou
poucos objetos, permitindo a anélise detalhada de suas caracteristicas.

Para o estudo de caso, foi necessario avaliar dados primarios, relacionados ao setor de
Planejamento e Controle de Producdo e Qualidade da empresa. Esses dados sdo do historico do
periodo de janeiro até dezembro de 2014. Para analisar o problema observado por meio de coleta de
dados fez-se a utilizacdo das ferramentas da qualidade apresentadas no capitulo anterior.

A aplicacdo do MASP sera apenas com base na etapa de planejamento do ciclo PDCA, ou

seja, abrangem as quatro primeiras etapas do MASP, conforme apresentado pelo Quadro 2.

Quadro 2 — MASP com base na etapa de planejamento do ciclo PDCA
PDCA | FLUXO ETAPA OBJETIVO

o Definir Claramente o problema e
Identificagio do Problema i L
reconher sua importancia.

Investigar as caracteristicas

especificas do problema com uma

Observagio T o
visao ampla e sob varios pontos de
vistas.
Andlise Descobrir as causas fundamentais.

Conceber um plano para bloguear as

Plano de Agio )
causas fundamentais.

Fonte: Adaptado. Carpinetti (2012, p. 40).

Nas etapas de identificacdo do problema e Observacdo que compdem a metodologia MASP,
foi realizada a caracterizacdo do problema, identificando os impactos mais criticos do alto indice de
retrabalho.

Na etapa de analise, os dados coletados foram analisados com o auxilio de ferramentas da
qualidade como o diagrama de causa e efeito, Brainstorming e o Grafico de Pareto visando levantar
as causas fundamentais do alto indice de retrabalhos.

Na etapa de plano de acdo do MASP, com o auxilio da ferramenta 5W1H, foi elaborada uma
estratégia para combater as causas raizes do problema, objetivando a reducdo do indice de

retrabalho.
4. Analise dos dados e proposta de plano de acéo

Nesta secdo temos a contextualizacdo da empresa, a avaliacdo da Gestdo da Qualidade na

empresa e a execucdo da metodologia MASP conforme definido na Secéo 3.
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4.1 Contextualizacdo da Empresa

A empresa em estudo atua no mercado a mais de 35 anos e conta com uma matriz localizada
na cidade de Maringa-PR e duas unidades filiais uma localizada em Maringa-PR e outra em Cabo
de Santo Agostinho-PE, totalizando uma area total de aproximadamente 25.000m2, sendo 14.000m?

de area construida.

Em dias atuais com 250 funcionérios diretos, distribuidos nas trés instalacdes e tem como
ramo de negdcio a comunicacdo visual, onde atua no desenvolvimento de projetos e aplicacdo de
tecnologias de ponta na fabricacdo de diversos produtos para o mercado de comunicacao
corporativa, seja de elementos externos, internos e mobiliarios. Entre os clientes atendidos pela
empresa estdo grandes redes varejistas, shoppings, rede de bancos, rede de postos de gasolina,
aeroportos, empresas do setor automobilistico, dentre outros.

4.2 Avaliacéo da Gestdo da Qualidade

Em primeiro passo para o desenvolvimento do estudo foi realizado a avaliacdo da Gestdo da
Qualidade onde se baseou nos elementos do TQM de Carvalho e Paladini (2012), conforme descrito
no item 2.1.

As acOes praticadas pela empresa estdo voltadas apenas nas atividades de controle, no
entanto, limita-se ao uso do indicador de retrabalhos e visa cumprir 0s objetivos e requisitos da
qualidade. Em outras palavras, existe a preocupacdo com aspectos relacionados com a
Qualidade,mas ndo existem métodos e préaticas na rotina da empresa que abranjam conceitos de

melhoria continua da qualidade, planejamento da qualidade e garantia de qualidade.

O setor de qualidade da empresa é composto apenas por quatro pessoas e fica responsavel
pela manuteng¢do de maquinas, modificagdo do layout e pela elaboragao das RNC’S — Registro de
N&o Conformidades, que tem como funcéo identificar as ocorréncias de retrabalho. Ja a avaliacdo
da qualidade dos produtos em producdo ou acabados dentro da empresa é realizada pela geréncia e
pelos lideres de cada setor em que o material passa. Além disso, a verificacdo da qualidade do
material apos a instalacdo final é responsabilidade de um engenheiro de campo, que por meio de um
relatorio com fotos, realizacbes de medicBGes necessarias e da assinatura do cliente, comprovam a
integridade do material instalado.A empresa possui uma estratégia ineficaz de resolugdo de
problemas relacionados com ndo conformidades, ja que quando existe a reclamagdo por meio de um
cliente da inconformidade de algum produto, 0 mesmo ¢é imediatamente trocado, sendo assim, nao é
realizada nenhuma anélise das causas raizes, impossibilitando a elaboracdo de acOes corretivas em

outras pecas em producéo.
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O controle de qualidade atual diverge bastante dos conceitos do TQC, pois ndo existe o
envolvimento de toda organizagdo com o tema e nem qualquer treinamento ou conscientizagdo para

o0 desenvolvimento de tarefas real acionadas ao circulo de qualidade.

Em relacdo ao TQM, ndo existe preocupacdo com a melhoria continua da qualidade. O

Quadro 3 apresenta a situacdo da empresa atual em relacdo aos elementos do TQM:

Quadro 3 — Elementos do TQM na Empresa Estudada
Elemento Descrigao
Lideranga e apoio | A alta direcdao ndo apoia no processo de mudanca e pouco investe nas
da alta diregdo | praticas e abordagens direcionadas ao TQM
O relacionamento com os clientes é restringindo apenas ao atendimento
apos a finalizagdo, em que caso a pega instalada apresente algum problema,
o cliente pode solicitar algum reparo.

Relacionamentos
com os clientes

N3o existe um sistema de trabalho em equipe e nem com empowerment. O
processo de recrutamento e sele¢do é bdsico, sem qualquer planejamento e
ndo existem praticas de capacitacdo e treinamento da forca de trabalho.

Gestdo da for¢ca
de trabalho

A relagdo com os fornecedores é limitada apenas ao momento da compra,
Relagdo com os | ndo existindo qualquer comunicacdo posterior a compra. Os fornecedores

Fornecedores | nao sdo qualificados, nem existe estabelecimento de uma relagdo de longo
prazo com os fornecedores.

Os processos-chave sdo definidos, mas ndo existem praticas preventivas,

Gestdo por . o e e
auto inspecdo, utilizacdo de planos de controle e nem a utilizacdo de
Processos . - =
métodos estatisticos na producao.
Proieto de No desenvolvimento de novos produtos, existe o envolvimento de todas as
Prf:duto aéreas funcionais da empresa, com o objetivo de desenvolver um produto

gue satisfaca os requisitos dos clientes.

Fatos e dados da | N3ao existe muitos dados levantados relativos a qualidade, as unicas
qualidade informacgdes registradas sdo referentes as ocorréncias de retrabalho.

Fonte: Autor.

O Quadro 7 abrangeu os conceitos que compdem o TQM, em relacdo a situacdo em dias
atuais da industria de Comunicacdo Visual estudada e a partir disso, pode-se caracterizar a
abordagem em relacdo a qualidade praticada, distante dos conceitos do TQM, TQC e Gestdo da
Qualidade, ja que as préaticas adotadas, sdo focadas na inspecdo e na resolucdo de problemas
imediatos, sem planejamento.

Com a analise das praticas de Gestdo da qualidade apresentada anteriormente, temos que
apenas a inspecdo ndo é suficiente para resolucdo do problema do alto nivel de retrabalho, mas, é
preciso definir um processo de analise mais criteriosa dos retrabalhos de produtos acabados, o qual
vai permitir a empresa localizar as causas-raizes dos problemas e assim garantir a diminuigdo de

custos de ndo qualidade e o desgaste com os clientes.
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A empresa diante do cenario apresentado de alto indice de retrabalho e da utilizacdo de
praticas ineficazes de gestdo de qualidade torna-se necessario padronizar processos e produtos e
também definir de uma maneira mais concreta os processos de avaliagdo e controle como o objetivo
de atender as necessidades dos clientes. A utilizacdo do MASP ¢ essencial para analisar o problema
da ocorréncia de retrabalhos, permitindo identificacdo e avaliacdo das causas raizes e a definicao de

um plano de agéo que possibilitara a padronizacéo e controle do processo e produto.
4.3 Execucao da metodologia MASP

Conforme apresentado na metodologia, a execucdo do MASP no presente trabalho sera com
base na fase de planejamento do Ciclo PDCA, onde serdo seguidas quatro etapas: identificacdo do

problema, observacéo do problema, anélise do problema e elaboragédo do plano de ac¢éo.
4.3.1 Identificacao do problema

A partir da analise de dados das ocorréncias de retrabalho e do faturamento da empresa,
observou-se que apenas 0s custos de matéria-prima gastos com ndo conformidades equivalem a
aproximadamente 1% do faturamento e 3% do lucro liquido. Considerando os gastos de mao de
obra, transporte e instalacdo das pecas defeituosas como sendo o dobro do valor de matéria prima,
temos que a empresa tem um prejuizo de aproximadamente 3% do faturamento e 12% do lucro
liquido. Desde modo a empresa perdeu em 2014 mais de um décimo de seu lucro liquido,
demonstrando o impacto do problema para a empresa € 0 quanto é necessario elaborar alguma
forma de combaté-lo.

Por meio da andlise da Tabela 1 é possivel perceber que os produtos produzidos para 0s
clientes C1, C2, C3, C4 e C5 representam juntos mais de 70% dos custos com retrabalho do ano de
2014 e também 36,9% das vendas nesse mesmo ano. A Tabela 1 apresenta a relacdo entre os gastos
com retrabalho e total vendido por cliente no ano de 2014 para esses cinco clientes.

Tabela 1 — Relagdo do gasto com retrabalho com o total vendido por cliente em 2014

PORCENTAGEM | PORCENTAGEM R]E?;i;gf}(l: g ;IDR
CLIENTE CUSTO DE DE VENDA POR -
EETRABALHO CLIENTE CLIENTE/TOTAL
VENDIDO POR CLIENTE

C1 36.48% 4330 3.34%

c2 13.61% 25 2304 0.41%

c3 18005 34005 13004

c4 3.33% 2470 14404

C5 3 28% L17% 300%s
TOTAL 70,62%0 36,90% -

Fonte: Autor
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Na Tabela 1 temos que os custos de retrabalho com os produtos do cliente C1 representam
5,34% do total comprado pelo cliente em 2014 e a partir dessas informacdes e também pela
significancia do cliente na historia recente da empresa, o cliente C1 foi identificado como o cliente
de maior importancia para empresas. Para a resolucdo dos problemas relativos aos produtos
produzidos para esse cliente, sera realizado as demais etapas do MASP definidas na metodologia do

presente trabalho.
4.3.2 Observacéo do problema para o cliente C1

O cliente C1 é uma das principais redes de concessiondarias e montadora de automaéveis do
pais. A empresa foco deste estudo produz os seguintes itens para o cliente em questdo: logomarca,
portico, totem, fachada, placa de departamento, revestimento de ACM, entre outros, no total de 30
tipos de itens. Tabela 2 traz informacGes sobre a quantidade de itens vendidos e de ocorréncias de

retrabalho para cada produto do cliente C1.

Tabela 2 — Porcentagem de ocorréncias de retrabalho para o total de vendas por item em 2014

) 0o ITENS T]E:\'D]DUS
ITEM ITENS VENDIDOS | OCORRENCIAS RETRABALHO | /OCORRENCIAS
REETREABALHO
LOGOMARCA 32 19 38.358%
PORTICO 16 4 23,00%
PLACA DE DEPARTAMENTO 13 0 0.00%
TOTEM 11 3 2127%
FACHADA 3 1 20,00%
REVESTIMENTO ACM 4 0 0.00%
OUTROS 8 0 0.00%

Fonte: Autor

Concluindo a etapa de observacdo do MASP, temos que pelas informacdes apresentadas na
Tabela 2, a logomarca foi o item com maior quantidade de ocorréncias de retrabalho para o cliente
C1 e que do total de itens vendidos aproximadamente 60% apresentaram problemas em alguma
parte do processo. Portanto a logomarca foi observada como o item mais critico e que necessita de
maior atengdo, devido ao alto indice de ocorréncia de retrabalhos. A etapa de analise do MASP sera

executada com objetivo de encontrar as causas fundamenteis do problema.
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4.3.3 Andlise do problema

A logomarca do cliente C1 é fabricada ha varios anos pela empresa, sendo um dos itens mais
fabricados anualmente e o processo produtivo consiste das seguintes operagdes, conforme

descrito na Figura 3:

Figura 3 — Processo produtivo da logomarca do cliente C1

Fabricagdo da . . &
Estrutura Métalic F|Jxa;.ao da Estutura Lam|na;ao do Malde Preparagaoermra Inftgla;ao
Metalica no hMolde do e Retirada daPega do Elétrica no
para o Fundo em do Fundo emFibra )
Fundo holde Fundo em Fibra

Fibra

Moldagem do
Ara Supetior e
Inferiar em
Acrilica

Molgagem do Adesivagem do Pth.Jra do
Miala em Minla Miolo
Acrilico Adesivado

Como podemos ver na Figura 3, o processo é subdivido em 14 atividades: fabricagdo da

Pintura do Aro
Superiar e
Inferiar

Logomarca

Expedicio Para
Montagem pedlt Instalagdo No
. Embalagem olocal de
Final Local
Entreqa

Fonte: Autor

estrutura metalica para o fundo da fibra, fixacdo da estrutura metalica no molde do fundo,
laminacdo do molde e retirada da peca do molde, preparacéo e pintura do fundo em fibra, instalacdo
elétrica do fundo em fibra, moldagem do aro superior e inferior em acrilico, pintura do aro superior
e inferior, moldagem do miolo em acrilico, adesivagem do miolo, pintura do miolo adesivado,
montagem final, embalagem, expedicdo para o local de entrega e a instalacdo no local.
entendimento do processo produtivo da logomarca apresentado na Figura 3 é essencial para
localizar quais sdo as causas fundamentais do problema, ja que se pode analisar em quais etapas do
processo ocorrem determinadas ocorréncias de retrabalho, permitindo assim também a elaboracéo
de um plano de acdo mais detalhado para a resolucdo de problemas. Na Figura 4 é apresentado o
grafico de Pareto, o qual comtempla o desdobramento das ocorréncias de retrabalho da logomarca
do cliente c1 em 2014:
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Figura 4 — Gréfico de Pareto - Desdobramento das Ocorréncias de Retrabalho da Logomarca

10 D0, 00%
9 xL 100,00%
9 E:TE] o0, 003
B B,05% BO,00%
7 70,00%
£3,16%
G 0,00%
5 50,00%
A _D:DRRENC 85 e PORCEMTAGEM ACUNMULADS 40 D0%
3 3
3 30,00%
2
2 20,00%
1 1
1 0,00%
0 . . 0,00%
LOGD CHEGOU PELICULA DO FINTURAEM  AROS AMARELADOS ESTRUTURA FUNDC EM FIBRA
QUEBRADANC  MIOLO DESCOLOU CROMOADO APOS PINTURA METALICA DO FlEADD
LOCAL DE DESBOTOU COM BRANCO A FUNDO COM INCORRETAMENTE
INST ALACAD BASED'AGUA  MEDIDAS ERRADAS

Fonte: Autor

A partir da Figura 4 temos que os trés principais problemas sdo: quebra da logomarca no
transporte para o local de instalacdo, descolamento da pelicula do miolo da logomarca apés a
instalacdo e o desbotamento da pintura cromo do miolo e dos aros. Para identificar as causas raizes
desses problemas € necessario a realizacdo do Brainstorming com a geréncia e os lideres de cada
setor.

Para encontrar as causas raizes do problema da quebra da logomarca no transporte foi
realizado um Brainstorming com o responsavel do acrilico e o gerente industrial. As causas
levantadas foram: chapa de acrilico de baixa qualidade, espessura da chapa de acrilico incorreta e
falta de experiéncia do responsavel por carregar e descarregar o material.

Em relacdo as causas raizes do problema do descolamento da pelicula do miolo da
logomarca foi realizado um Brainstorming com o responsavel da pelicula e o gerente industrial.
Entre as causas levantadas temos uso de pelicula de baixa qualidade, vedagdo incorreta da
logomarca e adesivagem incorreta.

As causas raizes do problema do desbotamento da pintura cromo do miolo e dos aros foi
realizado um Brainstorming com o responsavel da pintura e o gerente industrial. A utilizagdo de
tinta cromo fora do padréo e uso de pigmento da tinta fora do padréo, foram as causas identificadas
para esse problema. A partir da constatacdo dessas causas raizes € possivel definir um plano de acéo

para combaté-las.
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4.3.4 Plano de acéo para resolucéo do problema

Com o uso da ferramenta da qualidade 5W1H e a realizagdo de um Brainstorming com o

gerente industrial e os lideres dos setores envolvidos, foi elaborado um plano de acdo para combater

as causas do problema da quebra da logomarca no transporte. O Quadro 4 apresenta o plano de acao

para as causas raizes das ocorréncias de quebras da logomarca no transporte.

Quadro 4 — Plano de acdo - quebra da logomarca no transporte

WHAT WHY WHERE WHO WHEN HOW
Ut|||za(;:ac_> de uma chapa Setor de Trocar a
de acrilico de melhor o . fornecedora do
lidad Compr Operador da maquina de e
qualidade . acrilico e comprar
vacuo formagem, gerente de
. uma chapa com
qualidade e o Comprador
N ] espessura de 5 mm
Utilizag&o de chapa com Acrilico/ em vez de 4mm
maior espessura Qualidade
Diminuir as Decisio
ocorréncias da Alta Elaboracdo de um
de quebras da Direcio treinamento para
logomarca ¢ correta alocacéo
dos materiais dentro
Treinamento para 0s Setor de Gerente de Qualidade/ Todos dos caminhdes e da
funcionarios que carregam Expedicéo/ os funcionarios do setor da forma correta de
e descarregam o caminhao Qualidade expedicéo manusear as caixas

no momento do

carregamento e

descarregamento
das pecas.

Fonte: Autor

A partir da execucdo do plano de acdo apresentado no Quadro 4 é possivel reduzir ou

extinguir o problema da quebra da logomarca no transporte. O Quadro 5 apresenta o plano de agdo

para as causas raizes do problema de descolamento da pelicula do miolo da logomarca:
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Quadro 5 — Plano de agéo - descolamento da pelicula da logomarca

WHAT WHY WHERE WHO WHEN HOW
Operador da
x . Comprador/ | maquina de vacuo Homologar junto ao
Homologag¢do de uma pelicula de q l licul
um novo fornecedor Gerente da formager_n, gerente cliente uma pelicula
Qualidade | de qualidade e 0 de outro fornecedor
Comprador
Elaboracdo de
verificagbes a ap6s o
o ) Setor de Gerente de término da montagem
Verificacdo da logomarca apés a : . )
. . Montagem | Qualidade/ Lider da peca, para garantir
montagem final para garantir a ; -
correta vedagio da peca Inte_rna/ do setor' de a mtegrldzflde da
Qualidade | montagem interna mesma. Visando
garantir a correta
vedacdo da peca
Diminuir as
ocorréncias -
Deciséo
de da Alta <
deslocamento Direc Elaborar um padréo
. irecdo . ~
da pelicula que define as a¢des
da logomarca corretas para
adesivacédo da
Padronizacdo do processo de Gerente de . logomarca e
. Setor de . . treinamento de todos
adesivagem da logomarca e - Qualidade/ Lider L
. L Qualidade/ os funcionarios do
treinamento para os funcionarios . do setor de .
. Pelicula . setor de pelicula
que adesivam a logomarca pelicula .
visando que 0s
mesmos aprendam e
sigam o padréo
estabelecido para o
processo

Fonte: Autor

Por meio da execucdo do plano de acdo apresentado no Quadro 5 é possivel reduzir ou

extinguir o problema do deslocamento da pelicula da logomarca. O Quadro 6 apresenta o plano de

acdo para as causas raizes do problema de desbotamento da pintura cromo do miolo e dos aros da

logomarca.
Quadro 6 — Plano de acéo — deshotamento da pintura cromo do miolo e dos aros da logomarca
WHAT WHY WHERE WHO WHEN HOW
. Realizacdo de testes de
Tgste de qualidade da Setor de . qualidade para verificar
tinta cromo antes do L - Gerente de Qualidade/ .
L . Diminuir as Qualidade/ : . que a tinta cromo
inicio da pintura do A - Lider do setor de pintura fabri .
material ocorréncias de Pintura Deciszio abricada esta dNe acord~o
desbotamento da Alta | oM@ formulagéo padréo
da pintura Direciio
cromo do miolo ¢ Eeali7acio g 5
OS pigmentos devem e dos aros. Gerente de Qualidade/ ealizagao de teste de
Setor de . . qualidade e verificacdo da
ser testados antes do - Lider do setor de pintura/ - .
S x Qualidade/ . validade dos pigmentos
inicio da producdo da . Responsavel pela ~ ;
: Pintura x X que compdem a tinta
tinta producéo da tinta cromo
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5. Considerac0es Finais

O presente trabalho teve como objetivo a identificacdo das principais causas das ocorréncias
de retrabalho na empresa estudada, a metodologia MASP foi utilizada como fundamento realizar a
analise e identificacdo das causas raizes do problema. A partir do MASP elaborou-se um plano de
acdo que permite a reducao de ndo conformidades por meio de agdes corretivas das causas raizes.

A utilizacdo do MASP tornou viavel que os objetivos gerais e especificos fossem atingidos,
ja que por meio da realizacdo das etapas de identificagdo do problema, observacdo do problema,
analise do problema e elaboracéo do plano de acédo foi possivel analisar dados historicos do setor de
PCP e qualidade da empresa, realizar o desdobramento das principais causas do problema e por fim

elaborar uma proposta de ac¢des para solucionar o problema em questao.

Abstract

The market of visual communication is becoming more competitive, thus creating the need to
provide more competitive prices and have quality standards that comply with the quality
requirements imposed by the market. This way for businesses manage to survive in the current
market it is necessary that the costs are reduced, especially with activities that do not add value
from the customer, as is the case of occurrences of non-compliance. This work through the use of
Analysis and Problem Solving Methodology (MASP), based on the PDCA cycle planning stage
aimed to analyze the occurrences of reworks and enable the preparation of an action plan for
resolution this problem. Tools such as the quality 5W1H, Pareto chart, cause and effect diagram
were used as support for the use of MASP. As a result, we developed a plan of action that will allow
the company to direct its activities with a focus on continuous improvement and the elimination of
its quality problems.

Key-words: MASP, quality, quality tools, PDCA cycle.
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