‘InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

ESTUDO DE CASO E APLICACAO DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE NA
REDUCAO DOS INDICES DE RETRABALHO EM UMA FABRICA DE CELULARES.

GLAUCIA ALESSANDRA M. DA SILVA
LUCAS XAVIER NONATO

YGOR GEANN DOS SANTOS LEITE

RESUMO

Melhoria continua ¢ um processo sistematico de aperfeicoamento gradual e constante, que
busca otimizar produtos, servigos ou processos, visando aumentar a eficiéncia, a qualidade ¢ a
satisfacdo dos clientes. Assim, o artigo destaca a importancia da melhoria continua no processo
produtivo, buscando estratégias e fazendo o uso das ferramentas da qualidade. O estudo de
caso foi feito em uma empresa de celulares, onde descobriu que havia um mal funcionamento
nas cameras. Desta forma, era necessario ser feito um acompanhamento de controle da
qualidade no processo produtivo. Diante disto, esse artigo busca encontrar onde a problematica
esta acontecendo e implementar um plano de agao que faria o uso das ferramentas da qualidade.
Por tanto, com a utilizagdo das ferramentas, foi desenvolvido um equipamento que faz a
remogao automatica das peliculas das cameras dos celulares. A partir dessa inovagao, foi notado
melhoria e mais fluidez na producao das pecas e redugdo de custos para empresa. Diante disto,
os métodos usados nesse artigo, obteve grandes resultados, tanto para o processo produtivo,
quanto para a empresa, diminuindo o custo de retrabalho.
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1. INTRODUCAO

Os indices de retrabalho sdo indicadores de desempenho utilizado dentro do processo
produtivo, onde tem o objetivo de melhorar os produtos que precisam ser retrabalhados, por
conta do mal funcionamento ou falha no processo, oferecendo um produto com baixa qualidade,
fazendo com que isso gere um alto custo financeiro para a empresa. Esses erros podem estar
relacionados a falta de planejamento e erros individuais e at¢ mesmo falta de comunicacao.

A empresa pesquisada, atua no Polo eletronico, com modelos mais basicos aos modelos mais
tecnologicos de celulares existentes. Entretanto, a m& administragdo no processo produtivo,
acaba ocasionando transtornos na producdo e deixando passar defeitos para o campo e
chegando nas maos dos clientes finais, tais como; celulares com falhas nas cameras, deixando
os clientes insatisfeitos com o produto que deveriam apresentar uma boa qualidade.

Dessa maneira, destaca-se a problematica: como a inovagado para o processo produtivo pode
contribuir para a redu¢ao de falhas?

O trabalho tem como objetivo geral identificar quais fatores presentes estdo trazendo o
retrabalho e prejuizos, fazendo com que a empresa tenha perdas de recursos e atrasos na entrega
dos seus produtos. Como objetivo especificos pretende-se: realizar pesquisas internas
referentes as principais falhas no processo; levantamentos de dados relacionados aos
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principais motivos que podem estar relacionados aos defeitos no processo, construir um plano
de acdo para corrigir as falhas processuais, para que nao seja fabricados produtos de baixa
qualidade.

Por tanto, o projeto tem como metodologia, evitar que as producdes saiam do processo interno
com falhas, realizando por meio de analises quantitativas e qualitativas na qual podem indicar
quais os fatores estao causando os defeitos nas cameras e elaborar um plano de agdo que possa
ser especifico na solu¢do da causa. Dessa forma, contard com suporte das ferramentas da
qualidade, que ajudardo nos principais recursos utilizados a identificarem a causa raiz e a agao
para resolugdo dele.

Como referencial tedrico, a estrutura do artigo ¢ dividida em trés partes sendo em: Gestdo da
Qualidade Total, onde sera feito uma analise buscando a evidéncia a tomada de decisdo e o
envolvimento com pessoas, visando a melhoria continua e a satisfagdo dos clientes. O
segundo capitulo, abordara os Indicadores de Desempenho, identificar os indices de
produtividade, estabelecer metas claras, monitorar € acompanhar continuamente as principais
estratégias de melhoria nos defeitos durante o processo produtivo. Para finalizar essa divisao,
as Ferramentas da Qualidade, serdo definidas as principais estratégias de melhoria nos
defeitos durante o processo na produgao.

A preocupagao da andlise na empresa, tem como foco principal buscar solugdes para os
problemas e entender como evitar que saiam da empresa produtos com mal funcionamento e
fiquem fora do alcance dos clientes. Deixando o nome da empresa malvista na qual sempre
buscou eficiéncia na qualidade dos seus produtos. Com as inovagdes, a empresa terd as
vantagens de identificar e melhorar o processo visando o aumento da produtividade e
restabelecer o nome da empresa.

Desse modo, a relevancia para empresa pesquisada, contendo falhas no processo produtivo,
sem a utilizagdao e métodos de melhoria, poderdo continuar ocorrendo, dessa forma € necessario
identificar e solucionar possiveis gargalos e implementar o aprimoramento do processo
continuo para a diminuicao de retrabalho.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa pesquisada, atua no polo eletronico, fundada no segundo semestre dos anos 60,
situada na cidade de Manaus, localizada no distrito industrial, onde tem unidades em outros
paises da Europa e da América, uma das maiores fabricantes de eletronicos com tecnologias
inovadoras do mundo. Atuando a mais de 60 anos no mercado, na fabricacdo de smartphones e
seus acessorios, dos mais basicos aos mais avancados, procurando atender todos os tipos de
clientes.

A multinacional é uma das maiores fabricas na area de eletronicos, funciona em trés turnos
para a fabrica¢do de seus produtos, com mais de dez linhas de producdo, sendo duas delas para
seus produtos de carro chefe. Investido em mdaquinas mais inovadoras que o mercado
tecnologico possa ter. Para que tenha uma produgdo em grandes escalas, € preciso de pessoas
que fagam essa gigantesca girar e entregar resultados positivos para o mercado, sdo mais de trés
mil funcionarios trabalhando diretamente e indiretamente.

A empresa de eletronicos, se destaca por buscar sempre desenvolver os melhores smartphones
com alta tecnologia e buscando sempre a inovagao e atender a sociedade de acordo com suas
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necessidades, onde oferece seus produtos e servicos com diferencial dos seus concorrentes e
com alto padrao tecnoldgico e com qualidade.

Um dos seus diferenciais, ¢ a fabricagcdo de produtos com inovagdo e alta tecnologia, com
precos mais acessiveis, procurando atender todas as classes sociais. Investindo em uma
produgdo com qualidade e testes eficazes para que o produto esteja conforme as especificacdes
do seu cliente.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 Gestao da qualidade total

A gestdo da qualidade total (TQM) € uma estratégia de gerenciamento que tem como foco
principal a otimizacdo desenvolvimento das atividades dentro de uma organizacao, visando a
melhoria continua dos processos, com o objetivo de desenvolver produtos e servigos com alto
parardo de qualidade, visando o comprometimento entre as equipes buscando atender objetivos
e metas estabelecidos, garantindo resultados duradouros e priorizando a satisfagdo e
necessidades dos seus clientes.

De acordo com Miranda e leite (2024) apud Baran e Polat (2022), a gestdo da qualidade total
(TQM) consiste em um conjunto de agdes e processos destinados a controlar e monitorar todas
as atividades do processo, com o objetivo de manter um padrdo de exceléncia. Essa abordagem
busca a conformidade e eficiéncia obedecendo as normas e padrdes e aplicando a melhoria
continua. Dessa forma a TQM contribui para a maximizagdo da satisfagdo com seu cliente e o
aprimoramento dos processos internos.

Segundo Silva e Leite (2024) apud Lobo (2019), onde visa alcangar o sucesso a longo prazo,
por meio da satisfagdo do cliente. A implementacdo dessa gestdo pode enfrentar desafios dentro
da organizacdo como, custo, treinamentos, € a implementacdo de novas tecnologias, porém
apesar das dificuldades a implementacdo dessa politica pode trazer muitos beneficios para a
empresa podendo gerar a melhoria do processo e do ambiente de trabalho.

Conforme Maia e leite (2024) apud Pinto (2022), empresas que buscam melhorar a performance
e comprometimento de todos desempenhando um papel em conjunto em busca da qualidade
total de seu produto e servigo, tendem a adotar medidas, como a implementagao de programas
que visam o engajamento entre equipes. Adotar a politica da qualidade ¢ uma a¢do necessaria
para que o processo seja executado de forma eficiente com resultado esperado. Dessa forma
cria-se um ambiente de trabalho colaborativo e orientado para exceléncia

Para Nascimento et al (2024) apud Junior et al (2021), essa gestdo € posta em pratica por meio
de politicas que devem ser planejadas e gerenciadas de acordo com as caracteristicas da
organiza¢do para poder garantir que se obtenha o controle de qualidade eficaz, sendo aplicadas
em funcdo da melhoria continua de toda a etapa do processo e produto, atendendo todas as
necessidades e requisitos do seu cliente final. Essa gestdo fortalece o relacionamento com o
cliente e garante com que suas expectativas sejam atendidas e superadas.

Em concordancia com Santos e Leite (2024) apud Freitas (2023), ¢ essencial para a organizagao
que adote uma cultura de qualidade com produtividade e em busca de melhorias constantes. Ao
focar na qualidade, a empresa ndo s6 melhora o que oferece, mas também torna seu processo
eficiente podendo reduzir custo, e se adaptar mais rapidamente ao mercado. Dessa forma ela
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obtém um diferencial competitivo ajudando a empresa se destacar em um ambiente cada vez
mais exigente e competitivo.

3.2 Indicadores de desempenho

Os KPIs, ou Indicadores Chave de Desempenho, sao medidas quantificaveis utilizadas para
avaliar o desempenho de uma empresa, projeto, processo ou atividade em relagdo a objetivos
especificos. Diante deste cenario, torna-se imprescindivel a ado¢do de um sistema capaz de
monitorar aspectos operacionais que podem influenciar significativamente os resultados da
empresa, buscando informacdes reais as decisdes € ndo apenas percepgdes e suposicoes.

Para Oliveira e Dias (2023) apud Bititci et al. (2002) afirmam que os indicadores de
desempenho desempenham um papel essencial no acompanhamento e avaliacao da eficiéncia
dos processos produtivos em uma organizagdo. Eles permitem medir o grau de sucesso em
relagdo a metas definidas ou compromissos assumidos, fornecendo dados relevantes para
identificar melhorias e implementar corre¢cdes quando necessario. Para que sejam eficazes, ¢
indispensavel que os indicadores sejam mensuraveis, vidveis e acompanhados regularmente ao
longo do tempo, assegurando sua relevancia no monitoramento dos resultados e no alcance dos
objetivos estratégicos da empresa, além de oferecer niveis de satisfacdo aos clientes.

Conforme Cardoso e Joaquim (2024) apud Takashina et al (1996) os indicadores desempenham
um papel fundamental e a monitorizagao dos resultados desses indicadores constitui a base para
a tomada de decisodes e para a iniciativa de um novo ciclo de planejamento. Dessa forma, torna-
se viavel a aplicagdo de medidas avaliativas por meio de indicadores relacionados a eficacia,
eficiéncia, qualidade, produtividade, inovagao, custo e lucratividade.

Em concordancia com Parmiere e Clarim (2022) apud Slack et al (2009) destaca que os
indicadores de desempenho dentro das organizagdes ajudam a definir prioridades de melhoria
nos processos que representam a sua realidade, além de serem uma forma eficiente de mensurar
objetivos relacionados a custos, velocidade, disponibilidade, qualidade, confiabilidade e
flexibilidade.

De acordo com Parmiere e Clarim (2022) os KPIs sdo instrumentos essenciais de
monitoramento e avaliagdo das organizacdes. Com eles, ¢ possivel gerar informacdes do estado
real dos acontecimentos e processos, permitindo acompanhamento do alcance de metas,
corre¢do de problemas, necessidades de mudancga assim para identificar com maior velocidade
problemas ou gargalos em seus processos € dessa maneira, consiga estabelecer o plano de acao
e intervengao para se atingir os objetivos

Conforme descreve Cardoso e Joaquim (2024) apud Merchantet al (2006) uma grande
caracteristica que deve ser levada em consideracdo estd relacionada diretamente a exatidao das
informacdes ao qual alimentam os KPIs, sou seja, estes devem ser analisados e verificados em
sua origem. Indicadores irreais podem levar o gestor a tomada de uma decisao equivocada. Por
conta disso, a criagdo de estratégias baseadas em indicadores se torna primordial, uma vez que
as medicdes sdo o ponto de partida para uma boa gestdo levando ao sucesso, pois permitem a
criacdo e acompanhamento de metas.
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3.3 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo fundamentais para as organizagdes, pois promovem a melhoria
continua de processos, produtos e servigos. As ferramentas auxiliam os gestores na
identificacdo e andlise de problemas, permitindo a implementa¢dao de solugdes eficazes que
elevam a qualidade e a satisfacdo do cliente. Neste artigo, serdo abordadas as seguintes
ferramentas: Analise SWOT, Matriz G.U.T., Grafico de Pareto, Diagrama de Ishikawa e SW2H.

Segundo Uchoa e Leite (2024) a analise SOWT tem como ideia principal relacionar contextos
internos e externos de uma empresa buscando um desempenho interno da equipe focando em
maximizar ¢ melhorar a eficiéncia e estratégia da organizacao. Essa ferramenta buscar encontrar
os pontos forte e fracos da empresa. A forca sdo os pontos positivos que atendem aos requisitos
e a tornam eficiente, a fraqueza sdo os aspectos que ndo atendem as expectativas e precisam ser
melhoradas.

De acordo com Teixeira e Leite (2024) apud Galelegos (2023), a matriz G.U.T ¢ uma
ferramenta que ajuda a priorizar os problemas de acordo com seus trés principais critérios que
sdo eles: gravidade, urgéncia e tendéncia. Ela permite que decisdes sejam tomadas de uma
forma mais estratégica e estruturada, essa técnica visa tratar tarefas e organizar o fluxo de
trabalho e ag¢des de correcdo, procurando também analisar e definir qual falha deve ser
priorizada e solucionada.

Para Santos et al. (2020) apud Koch et al (2015), a grande ideia de Joseph Juran foi usar o
principio Grafico de Pareto junto com outros métodos estatisticos para eliminar as falhas de
qualidade e melhorar a credibilidade dos produtos e servigos de consumo. Para Juran, os trés
principais fundamentos da digestdao da qualidade sao o planejamento da qualidade e melhoria
da qualidade e o controle de qualidade. Ele afirma que a qualidade ¢ quando o produto faz com
que o cliente se sinta satisfeito.

Conforme Guimaraes (2019) destaca o diagrama de Ishikawa, também chamado de diagrama
espinha de peixe ou de causa e efeito, como uma das ferramentas mais importantes da
qualidade. Segundo ele, essa ferramenta ¢ fundamental para identificar as principais causas de
um problema, bem como suas subcaixas, evidenciando como diferentes fatores podem estar
interligados. Embora o diagrama ndo determine diretamente a causa do problema, o autor
ressalta que sua principal contribuicdo esta em organizar de maneira eficiente as possiveis
causas, permitindo um foco mais direcionado na investigacao e resolucdo do problema.

Segundo Alves et al. (2020) explicam que o método SW2H baseia-se na formulagdo de
perguntas-chave para obter informagdes essenciais que auxiliem no planejamento geral. Ele
enfatiza que a planilha SW2H ¢ altamente vantajosa para empresas que buscam crescimento e
desejam realizar planejamentos eficazes. Além disso, o autor destaca sua praticidade, pois a
ferramenta pode ser aplicada em organizagdes de diferentes tamanhos sem a necessidade de
uma equipe técnica especializada, desde que haja alguém capacitado para conduzir e organizar
o processo de forma eficiente, garantindo resultados positivos.

4. METODOLOGIA

De acordo com Oliveira et al (2019) apud Creswell (2010) o método misto ¢ uma abordagem
que integra os métodos quantitativo e qualitativo. Além de buscar dados precisos, ele também
promove uma compreensdao aprofundada desses dados. Assim, em vez de tratd-los como
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respostas definitivas, considera-os como parte de um contexto mais amplo que deve ser
interpretado de forma integrada.

Em primeiro lugar, por meio das ferramentas da qualidade, sera feita uma analise do setor por
meio da matriz SWOT, que avalia o ambiente interno e externo, considerando forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacgas. A andlise destaca as fraquezas como prioridade; porém, como a
organiza¢ao nao pode controla-las diretamente, precisa adaptar-se a esses fatores. Com isso, a
empresa consegue desenvolver um plano de agdo mais eficaz.

Em seguida, a partir do levantamento “de fraquezas” apontadas pela andlise SWOT, ¢
fundamental definir quais itens sdo mais criticos, ou seja, aqueles que representam riscos para
as operagoes da empresa. Considerando os dados qualitativos disponiveis, a matriz GUT ¢ a
ferramenta mais recomendada, pois auxilia na defini¢do da ordem de resolucao dos problemas.
Nesse processo, as fraquezas serdo avaliadas com base em trés critérios: Gravidade, Urgéncia
e Tendéncia, e serdo organizadas em ordem decrescente de prioridade.

Diante do problema identificado, serdo realizadas analises adicionais sobre o ambiente interno
da organizagdo, levando a escolha do Grafico de Pareto serd utilizado como indicador de
desempenho, agregando dados quantitativos que ajudam a compreender informagdes essenciais
sobre o comportamento da empresa em um periodo especifico.

Outra ferramenta que serd utilizada € os 5 porqués, que permite realizar uma série de
questionamentos para identificar a causa raiz dos problemas. Muitas vezes, nas empresas, sao0
resolvidos apenas os sintomas, enquanto a causa subjacente permanece. O objetivo deste
trabalho € usar essa ferramenta para abordar a causa raiz, permitindo, assim, a elaboragdo de
um plano de agao eficaz.

Para finalizar, serd estruturado o plano de melhoria utilizando a ferramenta SW2H, que facilita
a defini¢do e o acompanhamento das tarefas de forma visual, 4gil e simples. Isso permite reduzir
o tempo das tarefas e aumentar a eficiéncia dos servigos, com mais qualidade e otimizagao.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Primeiramente iremos partir da analise SWOT, pois oferece um panorama completo da situagdao
interna e externa da empresa, permitindo que ela se concentre em suas forcas, trabalhe para
corrigir suas fraquezas e aproveite as oportunidades, enquanto lida com as ameagas que podem
surgir. Dessa forma, pode-se observar, e os resultados obtidos foram destacados no Quadro 01.
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Quadro 01. Analise SWOT

Forcas Fraquezas ‘
Grande experiéncia no mercado (mais Falhas no processo produtivo, ~
de 60 anos). resultando em retrabalhp € na geracao
o de produtos defeituosos.
= M4 administragdo no processo
*;3 Tecnologia e inovacao nos produtos produtivo, levando a defeitos em
o produtos (ex.: cdmeras com falhas).
E Grande capacidade produtiva (3 Falta de planejamento e comunicac¢ao
2 turnos, mais de 3 mil funcionarios). interna ineficaz.
5 Fabrica¢do de produtos acessiveis para Problemas com a gestdo de quallqade
vérias classes sociais. e falta de processos de melhoria
continua.
Escala de produgdo Perda de credibilidade da marca
devido a saida de produtos com falhas
Oportunidades Ameacas
Mercado crescente de smartphones ¢ Concorréncia crescente no setor de
tecnologias. smartphones.
= Mudangas rapidas nas preferéncias
E Expansao em mercados internacionais | dos consumidores, podendo afetar a
e demanda.
& Demanda por produtos com boa Aumento dos custos de producao
§ relacdo custo-beneficio. devido a falhas no processo.
= - :
5 Potencial de inovagao continua no Il;lnpig(r:g;an(ejgsilzoangéfr‘leligzn;oia
desenvolvimento de smartphones.
produtos.
Oportunidade de parceria com Insatisfagdo dos clientes devido a ma
fornecedores para aprimorar os testes qualidade de alguns produtos.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024

Ressalta-se que a analise SWOT apresentada revela uma empresa com sélido historico
de mercado, capacidade produtiva robusta e foco em inovacdo, destacando-se por
oferecer produtos acessiveis e competitivos. No entanto, as fraquezas internas, estao
diretamente relacionadas a problematica abordada neste trabalho, o que impacta
diretamente sua rentabilidade e eficiéncia operacional. Pode ser observado através das
falhas no processo produtivo resultando em retrabalho, desperdicios constantes e na
fabricagdo de produtos com defeitos. Esses problemas nao apenas elevam os custos
operacionais, mas também comprometem a qualidade percebida pelos clientes, afetando
negativamente a imagem da marca no mercado. A auséncia de um planejamento
eficiente, aliada a erros individuais, intensifica essas falhas, tornando fundamental a
implementag¢do de melhorias nos processos para evitar prejuizos e elevar o padrao de
qualidade dos produtos entregues.

Na sequéncia, frente aos diversos problemas identificados, sera aplicado a matriz GUT
que permitird avaliar a gravidade, urgéncia e tendéncia para priorizar os problemas
conforme sua gravidade. Assim, a matriz GUT oferece uma visdo mais abrangente das
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fraquezas da empresa, permitindo uma priorizagao clara dos problemas mais criticos
que demandam ag¢des rapidas. Conforme o quadro 02.

Quadro 02. Matriz GUT
Lista de Fraqueza (& U Pontuacio Propriedade
Falhas no processo
produtivo, 5 5 5 125 1°
resultando em
retrabalho
Ma administracao
do processo 5 4 4 80 2°
produtivo
Falta de
planejamento e 4 4 4 64 3°
comunicacao
interna ineficaz.
Problemas com a
gestao de qualidade 4 3 4 48 4°
e falta de processos
de melhoria
continua
Perda de
credibilidade da
marca devido a 3 4 3 36 5°
saida de produtos
com falhas

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024

A matriz de GUT indicou que as "falhas no processo produtivo, resultando em retrabalho" sao
o principal problema da empresa, com a maior pontuagdo de 125. Esse alto indice reflete a
gravidade, urgéncia e tendéncia elevadas dessa fraqueza, sinalizando que as falhas no processo
ndo apenas comprometem a qualidade do produto, mas também aumentam custos e atrasos,
impactando diretamente a competitividade da empresa. O retrabalho gerado por essas falhas ¢
um dos maiores gargalos, pois consome recursos € tempo que poderiam ser direcionados para
outras areas. Como a tendéncia de piora ¢ alta, ¢ urgente investir em melhorias e ajustes no
processo produtivo para evitar que o problema se agrave ainda mais.

Para aprofundarmos ainda mais nas problematicas identificadas, utilizaremos o Grafico de
Pareto (Figura 1), focando nos primeiros 6 meses de andlise. Esse grafico apresentard dados
quantitativos sobre o numero de pecas que retornaram para conserto, permitindo uma
visualizacdo clara das principais causas dos retrabalhos. Dessa forma, poderemos identificar as
falhas mais recorrentes e priorizar as agdes corretivas mais eficazes.
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Figura 01. Grafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2024

O grafico mostra as ocorréncias de retrabalho mais criticas ao longo do primeiro semestre de
2024, com destaque para os meses de junho (90 ocorréncias), além do més de abril (70) e maio
(61), que juntos concentram 85,52% do total acumulado. Isso indica que as falhas no processo
produtivo ndo foram adequadamente corrigidas, o que resultou em um ciclo continuo de
defeitos e retrabalho. A identificacdo das causas raizes, como problemas com processos,
materiais ou falta de controle de qualidade, ¢ essencial para desenvolver solugdes eficazes e
reduzir esses indices no futuro. Caso nenhuma ac¢ao seja tomada, esses indices elevados podem
gerar impactos negativos significativos nos processos produtivos, comprometendo a eficiéncia
e a qualidade final dos produtos. Assim, o grafico torna-se uma ferramenta essencial para
fundamentar decisdes e evitar consequéncias graves.

Com base nas informacdes obtidas por meio da pesquisa, da experiéncia em gestdo e da analise
detalhada de cada problema, foi utilizada a ferramenta Diagrama de Ishikawa para identificar a
causa raiz dos crescentes indices de falhas. O objetivo ndo ¢ apenas compreender as origens
desses desafios, mas também elaborar estratégias eficazes para corrigi-los.
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Figura 02. Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2024

O diagrama de espinha de peixe apresentado identifica as causas principais das falhas no
processo produtivo, especificamente relacionadas ao retrabalho. Ele destaca quatro categorias
principais baseada nos tradicionais 4M’s da analise de causa e efeito. Sdo eles:

Na dimensao mao de obra, a falta de treinamento adequado ¢ identificada como um fator critico,
o que evidencia a necessidade de capacitagdo continua para garantir a competéncia técnica dos
colaboradores. Em método, a auséncia de um controle de qualidade eficaz demonstra a
fragilidade nos processos, indicando que auditorias e praticas padronizadas sdo indispensaveis
para mitigar inconsisténcias. Na medida da dimensao, a falta de indicadores de desempenho
reflete a auséncia de métricas que podemos avaliar e concordar processos com base em dados
concretos. Por fim, em material, a utilizagdo de pecas defeituosas ou de baixa qualidade
compromete diretamente o resultado, refor¢gando a importancia de uma avaliagao rigorosa dos
fornecedores e dos matérias-primas.

Este cenario demonstra a necessidade de uma abordagem sistematica para melhorar a gestao de
processos, com foco em praticas preventivas, integracdo de ferramentas de qualidade e
capacitagdo continua, minimizando falhas e custos associados ao retrabalho.

O uso do Diagrama de Ishikawa, portanto, foi fundamental para esclarecer os problemas e
direcionar as solugdes. Com isso, esperamos sanar a maioria das falhas identificadas.

Considerando as possiveis causas raiz da problematica identificada, todas foram priorizadas
utilizando a matriz G.U.T., e os resultados estdo apresentados no Quadro 03.
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Quadro 03. Matriz GUT

Falta de controle de
qualidade 5 5 4 100 1°
Falta de treinamento
adequado 4 5 4 80 2°
Pecas defeituosas ou
de baixa qualidade 4 4 3 48 3°
Falta de indicadores
de desempenho 3 4 3 36 4°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024

Por meio da aplicagdo da ferramenta de Ishikawa, apds uma analise detalhada e discussoes,
foram identificadas as causas que contribuiram para as falhas no processo. Isso nos possibilitou
tomar decisdes mais assertivas e definir acdes que ajudardo a corrigir a maioria das falhas no
processo operacional. Como resultado, apds o uso da ferramenta Matriz de GUT, novamente,
destaca-se as trés problematicas principais:

O resultado deste estudo de caso evidenciou que as principais fraquezas no processo produtivo
estdo intimamente ligadas a falta de controle de qualidade, treinamento inadequado das equipes
e pecgas defeituosas ou de baixa qualidade. A falta de controle de qualidade foi identificada
como a falha mais grave e urgente, pois impacta diretamente a qualidade do produto finalizado
e compromete o desempenho geral da produgdo. A auséncia de um sistema rigoroso de inspec¢ao
e verificagdo nas etapas de producdo resulta em falhas recorrentes e desperdicio de recursos,
exigindo a¢des imediatas para evitar danos financeiros e danos a imagem da empresa. Portanto,
a implementa¢do de um controle de qualidade mais eficiente e a criagdo de um sistema de
inspecao robusto devem ser priorizadas para garantir a conformidade do produto e reduzir os
custos com retrabalho.

A falta de treinamento adequado também se revelou como um fator critico no processo
produtivo, uma vez que contribui diretamente para a ocorréncia de erros humanos e ineficiéncia
operacional. Sem o devido treinamento, as equipes ndo conseguem executar as tarefas com a
precisdo necessaria, o que afeta a consisténcia e a qualidade dos produtos. Assim, ¢ imperativo
que a empresa invista em programas de capacitacao continua para garantir que os colaboradores
estejam aptos a operar os processos de forma eficaz e em conformidade com os padrdes de
qualidade exigidos.

Por outro lado, as pecas defeituosas ou de baixa qualidade, embora também importantes, tém
um impacto mais indireto no processo produtivo. Esse problema est4d mais relacionado a escolha
dos fornecedores e a verificacdo da qualidade das matérias-primas antes de sua entrada na linha
de producao. Embora seja um fator relevante, agdes corretivas podem ser aplicadas de forma
mais gradual, como a revisao dos critérios de selecao de fornecedores e o estabelecimento de
padrdes mais rigorosos de qualidade para a entrada de materiais. Assim, a solugdo para esse
problema deve ser tratada de maneira continua e nio tdo urgente quanto as questdes de controle
de qualidade e treinamento.

Portanto, os resultados indicam que a prioridade das agdes deve ser dada inicialmente ao
fortalecimento do controle de qualidade e a capacitagdo das equipes, seguidos pela melhoria no
processo de selecao de pegas e fornecedores. A implementacdo dessas medidas permitird uma
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significativa reducao dos custos com retrabalho. Ao adotar essas estratégias, a empresa terd um
impacto positivo ndo apenas na operacao atual, mas também na criagdo de uma cultura de
melhoria continua, que ajudard a minimizar os erros e aumentar a competitividade no longo

prazo.

6. PLANO DE ACAO/MELHORIA

Com a ferramenta SW2H, foram identificados os principais problemas para desenvolver um
plano e implementar melhorias no processo. Assim, ao encontrar as causas dos problemas, ¢
possivel obter informagdes detalhadas sobre o setor em questdo, facilitando a elaboragao de
acdes corretivas eficazes. Com o plano de acdo elaborado, ¢ possivel observar toda a estrutura
para a resolucdo dos problemas.

Quadro 04. Analise do SW2H

Quem? Quando? \ Onde?
Falta de Falta de Implementar Investimento
controle de | entendimento e | Gerente de Linhade | umsistemade | em
qualidade | conscientizagdo qualidade Inicio: produgdo e | controle de treinamentos
sobre a 01/02/2024, area de qualidade com | e possiveis
importancia do continuo inspegdo | verificagdes equipamentos
impacto na periodicas. de medicao.
qualidade do
produto.
Aquisicao de
Gera falhas na Sala de cursos para
Falta de execucdo das | Supervisores Inicio: treinamento | capacitagdoe | Consultoria
treinamento tarefas e S, 05/02/2024, ou orientagdo dos em
adequado | compromete a continuo | diretamente | colaboradores. | treinamento,
qualidade dos nas areas de no valor de
produtos. produg¢io R$ 1.300.00
Pecas Afetaa Estabelecer
defeituosas | durabilidade do Inicio: um rigoroso
ou de baixa | produto e gera 10/02/2024, | Armazém processo de Custos
qualidade custos com Diretores continuo de avaliacdo e continuos de
devolugoes e recebimento | certificagdo de R$ RS
retrabalho. fornecedores, 28.000
além de mensais para
inspecao de manutengao,
pecas na pecas de
entrada e reposigdo e
durante a mao de obra.
producao.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024
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A implementacdo desse plano de agdo utilizando a metodologia SW2H ¢ fundamental para
resolver trés problemadticas criticas no processo de producao: a falta de controle de qualidade,
a falta de treinamento adequado e a presenca de pecas defeituosas ou de baixa qualidade. Essas
questdes impactam diretamente a eficiéncia da producao, a satisfagdo do cliente e os custos
operacionais. O controle de qualidade rigoroso, aliado a treinamentos continuos e a certificagao
de fornecedores, permite a deteccdo precoce de falhas, a melhoria na execugdo das tarefas e a
garantia de pecas de alta qualidade, o que resulta em produtos mais confidveis e reducdo de
retrabalho. A adocdo dessas a¢des proporciona um ambiente de producao mais eficiente e
alinhado com as melhores praticas do mercado, além de evitar prejuizos a longo prazo, como
custos com devolugdes ou perda de reputagdo. Portanto, o plano visa ndo apenas a resolugao
imediata dessas questdes, mas também a constru¢do de uma base sélida para a melhoria
continua ¢ a sustentabilidade da operacao.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Este estudo de caso foi desenvolvido com a aplicagao pratica das ferramentas da qualidade,
visando identificar e corrigir falhas criticas nos processos de produ¢ao. Com a implementagao
eficaz das a¢des e medidas descritas no plano de melhoria, espera-se uma reducao significativa
nos indices de retrabalho, especialmente nas areas de controle de qualidade, treinamento
inadequado e pecas defeituosas. No caso da falta de controle de qualidade, espera-se que a
introdugdo de um sistema rigoroso de inspe¢do permita a identificacdo precoce de falhas,
resultando na diminui¢do de desperdicios e retrabalhos.

Em relacgdo a falta de treinamento adequado, a capacitagdo continua das equipes garantird maior
eficiéncia operacional, com menor margem de erro e maior aderéncia as praticas de qualidade.
Quanto as pecas defeituosas ou de baixa qualidade, o objetivo € estabelecer um processo
robusto de avaliacdo e certificagdo de fornecedores, aliado a um controle de qualidade mais
rigoroso, assegurando que apenas pecas de alto padrdo sejam utilizadas, o que reduzira
significativamente o retrabalho e as devolugdes.

Além disso, espera-se que, com a implementagdo dessas acdes, os custos de producdo se
alinhem com as metas financeiras estabelecidas, evitando impactos negativos para a empresa e
seus clientes. O foco principal ¢ a melhoria da satisfagdo do cliente e a exceléncia na entrega
de produtos. Com a aplicag@o dessas solucdes, a empresa também se beneficiard de uma gestao
mais eficiente e estruturada, especialmente ao abordar questdes de ma administracdo que
possam estar afetando os processos produtivos. Espera-se que, ao identificar as falhas
administrativas e adotar estratégias corretivas, os transtornos operacionais sejam minimizados.

O médio e longo prazo, a adocdo dessas estratégias contribuird para a criagdo de uma cultura
de melhoria continua dentro da organizagao, reducao de custos operacionais e fortalecimento
da imagem da empresa no mercado. Dessa forma, o processo de aprimoramento ndo sera
pontual, mas se consolidard como uma pratica constante, promovendo uma evolugdo constante
na qualidade dos produtos e servigos oferecidos.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Em consideragao a isso, este trabalho apresentou teorias relevantes que contribuiram para uma
analise mais detalhada, evidenciando a importancia essencial de uma gestao eficiente para que
funcione os processos de producdo de uma empresa. Além disso, possibilitou entender a
relevancia de identificar e corrigir as falhas no processo produtivo.

Dessa maneira, torna-se evidente a importancia da utilizacdo das ferramentas da qualidade, uma
vez que, por meio delas, foi possivel identificar de forma significativa as causas dos problemas
e, além disso, encontrar solu¢des adequadas para enfrentar os processos de retrabalho, entre
outros fatores que exigiram a busca de alternativas para sua resolugdo. Portanto, com a adogao
das medidas propostas, ¢ desejavel que a empresa alcance uma reducao significativa nos custos
com retrabalho, além de restabelecer a sua imagem no mercado como uma organizacdo que
preza pela exceléncia em seus produtos.
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