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Ao realizar o estudo em uma empresa de comercializacdo e prestacio
de servicos elétricos, detectaram-se diversos problemas e suas
possiveis causas, as quais foram encontradas através das ferramentas
da qualidade, como o diagrama de Causa e Efeito e o de Pareto,
Histograma, GUT, propiciando a todo o grupo uma analise com maior
criticidade e abrangéncia. Depois de realizada a coleta de dados, foi
possivel fundamentar o problema para que fosse discutido e analisado
e por fim encontrar solugdes as quais foram repassadas a geréncia da
empresa.
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1. Introdugéo

O trabalho se justifica com bases na gestdo da qualidade total (GQT ou em lingua
inglesa "Total Quality Management” ou simplesmente "TQM") que consiste numa estratégia
de administracdo orientada a criar consciéncia da qualidade em todos os processos
organizacionais.

E referida como "total", uma vez que o seu objetivo é a implicacio ndo apenas de
todos os escalGes de uma organizacdo, mas também da organizacdo estendida, ou seja, seus
fornecedores, distribuidores e demais parceiros de negocios.

Segundo Carpinetti (2012), Juran conceituou a gestdo da qualidade total como “nos
sistemas de atividades dirigidas para se atingir (delighted), empregados com
responsabilidades e autoridades (empowered), maior faturamento e menor custo”.

Este artigo tem como fundamento o estudo desenvolvido na empresa Alfa, nome
ficticio dado para protecdo da mesma. Atuante ha muitos anos na cidade de Manaus presta
servigos comerciais de materiais elétricos de alta e baixa tensdo a pessoas fisica e juridica.
Est& presente no cenario do Polo Industrial de Manaus (PIM) como importante fornecedora
desses materiais, abastecendo a cadeia produtiva do Estado do Amazonas

Assim para a pratica do GQT deve-se ter como foco principal a melhoria continua de
bens e servicos a fim de oferecer maior valor ao mercado. Este estudo visa, portanto, abordar
a aplicacdo das ferramentas da qualidade na identificagdo de problemas, andlise das causas-
raizes e propostas de melhorias na referida empresa.

2. Metodologia

Este trabalho, devido as suas caracteristicas, € uma pesquisa exploratoria. Este tipo de
pesquisa, conforme Appolindrio (2006) “visa aumentar a familiaridade em relacdo a
determinado tema”. No caso do trabalho em questdo, a proposta das aplicacbes das
ferramentas para controle e melhoria da qualidade é de extrema importancia para o
desenvolvimento do estudo.

O trabalho é um estudo de caso, ja que se propde estudar o tema de forma ampla
através de observagdes in loco, procurando proporcionar maior conhecimento, visando
identificar os problemas relacionados ao tema sob o ponto de vista dos procedimentos
técnicos. O estudo de caso segundo Gil (2006) “tem por objetivo a andlise profunda e
exaustiva de um ou poucos objetos de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento”. Isto, segundo o autor, visando proporcionar uma visao global do problema ou
identificar os possiveis fatores que o influenciam ou séo por eles influenciados. Foram
utilizadas pesquisas bibliograficas para melhor utilizagdo das ferramentas da qualidade em
cada fase do processo de solucéo do problema.

3. Ferramentas da qualidade
3.1 GUT
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E uma ferramenta usada para definir prioridades dadas as diversas alternativas de
acdo. Esta ferramenta responde racionalmente as questdes de o que deve e ser feito primeiro e
por onde se deve comecar. Para responder a tais questbes a ferramenta GUT leva em
consideracdo a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia do fendmeno.

Gravidade: Possivel dano ou prejuizo que pode decorrer de uma situacdo (p. ex., se a
demanda de treinamento ou curso em um setor especifico da Unidade nédo for atendida, qual é
o0 impacto disso no desempenho do trabalho?)

Urgéncia: Pressdo do tempo que existe para resolver uma dada situagéo (p.ex., cursos
de reciclagem com prazos definidos por lei, ou a eminéncia de ocorréncia de uma mudanca
num processo de trabalho podem aumentar a urgéncia de atendimento a uma demanda )

Tendéncia: Padrdo ou tendéncia da evolucdo da situacdo (p.ex., se a demanda de
treinamento ou curso nao for atendida, o desempenho do trabalho tenderd a ficar estavel ao
longo do tempo? Podera ficar comprometido? Existe tendéncia de melhoria?)

Passos para construcao da ferramenta:

— Listar os problemas ou pontos para analise;

— Pontuar cada topico (pontos de 1 a 10 de acordo com a intensidade do item);
— Multiplicar os valores de cada problema;

— O maior valor deve ser 0 ponto a ser priorizado.

MATRIZ GUT

|
G u T
Ptos Gravid ade Urgéncia Tendéncia GxUxT
ConseqUéncias se Prazo para tomada Proporcdo do
| nada for feito. de decis3o. problema no futuro.
Os prejuizos ou X Se nada for feito, O
5 dificuldades s30 E necessaria uma agravamento da Sx5xS
extremamente 2630 imediata. sSituagdo serd 125
graves. imediato.
Com alguma Vai piorar 4x4x4
‘ 4 Muito Graves. urgéndia., em curto prazo. 64
—_—————— e ———————————————
O mais cedo Vai pilorar 3x3x3
B Graves possivel. em médio prazo. 27
—_—— ) | =
| Pode esperar um Vai piorar 2x2x2
‘ 2 Pouco Graves. pouco., em longo prazo. 8
-
- N30 vai picrar ou 1x1ix1
1 Sem Gravidade. N3O tem pressa. So 2t melhorae. 1

Figura 1- Matriz GUT
Fonte Daychouw (2007, p. 67)

3.2 Histograma

O histograma faz parte das ferramentas basicas da qualidade que podem ser aplicadas
em situacGes menos complexas (quando se faz necessario o uso das ferramentas gerenciais). E
uma ferramenta de andlise e representacdo de dados quantitativos, agrupados em classes de
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frequéncia que permite distinguir a forma, o ponto central e a variacdo da distribuicdo, além
de outros dados como amplitude e simetria na distribuicdo dos dados com isso h& uma
visualizacdo grafica das informacOes coletadas sobre o comportamento do processo pronto
para se decidir onde devem ser concentrados os esfor¢os para uma melhoria.

Os histogramas podem ser classificados de acordo com algumas caracteristicas: o
histograma simétrico o qual apresenta uma frequéncia mais alta no centro representando
processos estaveis e padronizados; histograma assimétrico que apresenta apenas um ponto
mais alto e representa uma situacdo onde a caracteristica de qualidade possui apenas um
limite de especificacdo e € controlada durante todo o processo; histograma com dois picos
ocorre geralmente quando ha uma mistura de dados diferentes; histograma “plat6” ocorre
quando hé diversas misturas de distribui¢des com médias diferentes; histograma do tipo “ilha
isolada” ocorre quando houve uma anormalidade no processo decorrente de alguma falha.
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Figura 1 — Distribuicdo de frequéncia para tempos de viagens de ida e volta de caminhdes (histograma).
Fonte Oakland (1994, p. 223)

3.3 Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama de causa e efeito foi desenvolvido para representar as relacdes existentes
entre um problema ou o efeito indesejavel do resultado de um processo e todas as possiveis
causas desse problema, atuando como um guia para a identificacdo da causa fundamental
deste problema e para a determinacgéo das medidas corretivas que deverdo ser adotadas.

Depois de definido o problema, ha a necessidade de identificar todas as possiveis
causas e classifica-las conforme o seu grau de importéncia. Esse grau deve ser estabelecido
ndo somente com base na experiéncia e em impressdes subjetivas, que muitas vezes podem
ser errdneas, mas também com base em dados.

Como o grau de importancia de cada causa relacionada no diagrama deve ser
estabelecido com base em dados, tanto as causas quanto o efeito devem ser mensuraveis.
Quando isso ndo for possivel, € importante tentar encontrar variaveis alternativas substitutivas
que sejam mensuraveis. (CARPINETTI, 2010)
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Figura 3 - Diagrama de causa e efeito para retornos ndo programados na KPS.
Fonte Slack (2009, p. 585)

3.4 5 Porqués

Os 5 Porqués foi desenvolvido por Sakichi Toyota (fundador da Toyota), e foi usada
no Sistema Toyota de Producéo durante a evolugdo de suas metodologias de manufatura.

E uma técnica de analise que parte da premissa que apds perguntar 5 vezes 0 porqué
um problema estd acontecendo, sempre se referindo a resposta anterior, sera determinada a
causa raiz do problema. Tem como objetivo determinar qual é a causa raiz de um problema,
isto é, determinar a causa pela qual a maquina para ou qualquer outro tipo de problema
acontece. Pode ser utilizado quando estamos analisando falhas de méo de obra, matéria-prima
(quando estamos falando de matéria-prima interna, por exemplo, o rolo impresso € matéria-
prima para laminadora, sendo considerada uma matéria-prima interna, mas o rolo virgem,
apesar de também ser matéria-prima, é externa) ou falhas de maquina.

Geralmente ap0s a aplicacdo da quinta pergunta temos a raiz do problema, mas se for
necessario deve-se fazer até encontrar a raiz do problema.

3.5 Grafico de Parato

O Gréfico de Pareto constitui uma das ferramentas utilizadas no controle de qualidade,
€ um recurso grafico utilizado para estabelecer uma ordenacdo nas causas de perdas que
devem ser sanadas. Sua origem decorre de estudos do economista italiano Pareto e do grande
mestre da qualidade Juran na época de 1950.

Na sua base esta o Principio de Pareto que refere que um pequeno nimero de causas
(geralmente 20%) é responsavel pela maioria dos problemas (80%). E representado por barras
dispostas em ordem decrescente, com a causa principal vista do lado esquerdo do diagrama, e
as causas menores sdo mostradas em ordem decrescente ao lado direito. O que torna
visivelmente clara a relacdo acdo/beneficio, ou seja, prioriza a agdo que trard o melhor
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resultado. Cada barra representa uma causa exibindo a relevante causa com a contribuicéo de
cada uma em relacdo a total.

Frequéncia

Previsao Modificagoes Falta no

errada nao registradas estoque razoes
Informacao Envio Equipamento
errada errado errado

Causas de retornos nao programados

Figura 2 - Diagrama de Pareto para causas de retornos ndo programados.
Fonte Slack (2009, p. 586)

3.6 Brainstorming

O Brainstorming é um método de geracdo coletiva de novas ideias através da
contribuicdo e participacdo de diversos individuos inseridos num grupo. A utilizacdo deste
método baseia-se no pressuposto de que um grupo gera mais ideias do que os individuos
isoladamente e constitui, por isso, uma importante fonte de inovacdo através do

desenvolvimento de pensamentos criativos e promissores.

As sessdes de brainstorming podem ser estruturadas de uma forma rigida em torno
de determinado objetivo ou de uma forma totalmente livre, dependendo dos gestores de
topo. Contudo, para encorajar a participacdo e a criatividade, os gestores tendem dar total
liberdade e a ndo emitir criticas nestas sessoes.

Apbs a sessdo de brainstorming, onde poderdo ser geradas dezenas de ideias, €
necessario efetuar escolhas retirando todas as que ndo se adéquam aos objetivos, as
capacidades financeiras, técnicas ou administrativas da organizacao.

Passos para construcao da ferramenta:

— Defini-se o tema a ser abordado;
— Defini-se o lider;
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O lider aponta todas as possiveis causas relacionada com o problema que foram
informadas pelo grupo de trabalho;
Obs.: Nesta etapa ndo a criticidade dos argumentos;

— O grupo juntamente com o lider, elimina as duplicidades;

— O grupo juntamente com o lider, elimina as causas relacionadas com o problema;

— O lider elabora a versao final do resultado da analise.

3.75W1H

O 5W1H consiste em mostrar em formato de tabela a resposta a perguntas basicas para
implementacdo de melhorias. Essa tabela € composta de perguntas como: What (o qué), onde
faz-se uma descricdo do que estd sendo implementado; Why(por qué), onde se faz a
justificativa para a implementacdo da acdo; Where (Onde), onde € descrito o lugar onde a
acdo sera implementada; Who(Quem), onde se especifica 0s responsaveis pela implementacéo
da acdo; When(Quando), onde se definem as datas de inicio e fim da a¢do; How(como), onde
se descreve como a acdo sera implementada e How much(quanto custa), onde se indica 0s
valores envolvidos (CARPINETTI, 2010, p. 136).

O QUE QUEM QUANDO ONDE POR QUE | COMO Q(EJL’JA\sNrLO
(What) (Who) (When) (Where) (Why) (How) (How much)

Figura 5 - Tabela 5W2H.
Fonte Carpinetti, 2010, p. 137

4. Estudo de Problema
4.1 ldentificagdo dos Problemas

Durante as visitas a empresa Alfa foram feitas analises e brainstorming com os
envolvidos no processo e foram identificados potenciais problemas, os quais sao:

— Vagas no estacionamento: observou-se que ndo ha vagas suficientes para a grande
guantidade de clientes que estacionam diariamente na loja;

— Atraso na entrega dos pedidos: verificou-se um grande tempo de espera dos pedidos
desde a solicitacdo até a chegada do produto para 0 empacotamento;

— Produtos vencidos: apesar dos materiais serem ndo pereciveis, ha incidéncias de
produtos que estdo fora da validade, devido a minima rotatividade de alguns
especificos, contribuindo para que alguns materiais tornem-se obsoletos;
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— Estoque parado: Pequena incidéncia de produtos que por falta de demanda,
permanecem parados;

— Previsdo de demanda: observa-se que ha incidéncia de problemas na previsdo da
demanda no que diz respeito ao ajuste dos niveis de estoque para minimizar o risco de
falta de produtos, além de contribuir para diminuir os desperdicios.

4.2 Escolha do problema

Apos a identificacdo dos possiveis problemas foi utilizado a ferramenta GUT para
escolha do problema alvo.

ITEM G U T PRIORIDADE
Atraso na entrega dos pedidos | 8 7 8 448

Produtos vencidos 3 4 2 24

Estoque parado 5 3 5 75
Estacionamento 7 5 10 350

Falta de controle do estoque 8 5 8 320

Previsdo de demanda 5 6 3 90

Tabela 1 - Tabela GUT

De acordo com a analise dos problemas reconhecidos e a relagdo com a Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia de cada um deles foi decido agir no problema do atraso na entrega dos
pedidos ja que esse foi o problema que obteve maior pontuacdo seguindo a recomendacao.

4.3 Levantamento de dados

Com o problema “atraso na entrega dos pedidos” escolhido como principal tivemos
que colher dados para termos uma visdo de quanto eram esses atrasados. Durante 5 dias in
loco em apenas um turno com dois componentes da equipe em revezamento na empresa
observando a dinamica da propria foram coletados 50 amostragens do tempo de espera do
cliente a partir do momento em que ele efetua o pedido e a nota é emitida no almoxarifado
como se pode observar na tabela abaixo:

00:01:30

00:04:10

00:10:32

00:20:43

00:25:41

00:02:10

00:05:18

00:11:00

00:20:54

00:26:00

00:02:20

00:05:20

00:12:40

00:21:03

00:26:35
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00:02:30 | 00:06:18 | 00:13:10 | 00:21:36 | 00:26:45

00:02:32 | 00:06:21 | 00:13:40 | 00:22:01 | 00:27:40

00:02:50 | 00:07:10 | 00:14:56 | 00:22:36 | 00:27:40

00:02:54 | 00:07:29 | 00:14:57 | 00:22:50 | 00:32:00

00:03:06 | 00:08:58 | 00:15:32 | 00:23:00 | 00:33:23

00:03:15 | 00:09:06 | 00:17:28 | 00:23:02 | 00:39:34

00:03:23 | 00:09:56 | 00:19:47 | 00:24:34 | 00:43:45

Tabela 2 - Amostragem dos tempos.
Segundo a tabela anexo definiu-se a quantidade de classes (k):

— Menos de 50 amostragens —5a 7;
— Entre 50 e 100 - 6 a 10;

— Entre 100 e 250 -7 a 12;

— Mais de 250 — 10 a 20.

Optou-se por sete classes, e em seguida calculou-se a amplitude dessas classes (h) pela
férmula a sequir:

max — min

h =
k
B 00:43:45 — 00: 01:30
B 7
h = 00: 06:02
Tendo a amplitude das classes (h) em 00:06:02 e sete classes obteve-se a seguinte

tabela:
Classes Frequéncia

00:01:30-|00:07:32 | 17

00:07:32-|00:13:34 | 7

00:13:34-|00:19:36 | 5

00:19:36-|00:25:39 | 11

00:25:39-|00:31:41 | 6
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00:31:41-/00:37:43 |2

00:37:43-|00:43:45 | 2

Total 50

Tabela 3 - Amplitude das Classes

A partir da tabela formada acima se pode construir o histograma:

18 AF

Figura 6 — Histograma de amostragem do tempo de entrega do pedido aos clientes.

Observou-se a partir do histograma construido que a maior incidéncia do tempo de
espera dos clientes foi entre 00:01:30 minutos a 00:07:32 minutos e em segundo de 00:19:36
minutos a 00:25:39 minutos. Mesmo o de 00:01:30 minutos a 00:07:32 minutos ser 0 mais
incidente ndo observou-se durante a pesquisa in loco ser 0 mais grave principalmente por ser
0 menor tempo de espera 0 que ndo nos interessa, mas em oposicao os clientes, em segundo
lugar no histograma observado, chegam a esperar de 19 a 26 minutos 0 que nos preocupa e
nos faz pensar em um plano de agéo para diminuir este tempo de espera dos clientes.

4.4 ldentificacdo das causas

Ao se concluir a fase de identificacdo do problema principal e levantamento de dados,
faz-se necessario identificar as possiveis causas deste problema. Para tal, utilizamos o
diagrama de causa e efeito para termos algumas diretrizes de quais aspectos analisarmos. Sdo
eles:
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OPERADOR

Sobrecarga de

Inexperiéncia

/' Falta de

Treinamento

falta de eguipamentd
apropriado para medica

TEMPO DE ESPERA
’ DOS CLIENTES NOS

Tamuanh PEDIDOS

) de pecdidos

Micro ocupagdo
Falta micro
Telefone Ocupado

Falta Linha

Falhas no sistema

MAQUINA POLITICA MEDIDAS

Figura 7 - Diagrama de Causa e Efeito.
Depois de analisar todas as ocorréncias dentro da empresa, uma maior analise foi
realizada e com ela obteve-se a causa-raiz.

Foram obtidas vérias causas e sub-causas, as quais sdo demonstradas na figura acima,
de acordo com sua politica, operador, método, material, maguina e medidas. A causa mais
notoria foi a inexperiéncia dos funcionarios na localizacao dos itens durante os pedidos.

4.5 Analise da Causa Raiz
Levantadas as possiveis causas vamos enfim buscar a causa raiz do problema a partir
da causa vista como mais grave com o auxilio da ferramenta 5 porqués que foram respondidos
juntamente com a geréncia e funcionarios diretamente ligados ao processo.
— Por que existe atraso no pedido de compra?
Resposta: Porque existe dificuldade em encontrar os produtos.
— Por que existe dificuldade em encontrar os produtos?

Resposta: Porque os funcionarios ndo tem conhecimento das distribui¢fes dos
produtos.

— Por que os funcionérios ndo tem conhecimento das distribui¢des dos produtos?
Resposta: Porque os funcionarios ndo recebem treinamento adequado.

— Por que os funcionarios néo recebem treinamento adequado?
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Resposta: Porque o tempo para treinar os funcionarios é bastante reduzido.

Na empresa, funciondrios que ndo recebem treinamento frequentemente néo
apresentam o rendimento adequado e ndo executam suas atividades a contento.

Tivemos uma causa raiz encontra, mas fazia-se necessario levantarmos dados de como
e por quais motivos havia esse atraso na entrega. Durante os 22 dias in loco observando nos
dois turnos efetivos a dinamica dos trabalhadores a partir do momento que se gera a nota de
pedido dentro do estoque em torno de 2350 pedidos. Foram observados problemas ocorridos
durante esse processo justificando a demora da entrega dos pedidos aos clientes, notou-se 0s

seguintes problemas:

Problemas Frequéncia | %
Cumulativo

Desconhecimento | 1316 56.57%

do setor

Erro do setor 521 78.75%

Retorno para o0 | 472 99.23%

setor

Problemas no| 11 99.70%

sistema

Outros 7 100.00%

Tabela 4 - Tabela de Pareto

A partir da tabela acima se pode desenvolver o Grafico de Pareto:
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Figura 8 - Gréfico de Pareto para as causas de atraso de atendimento ao cliente

outros
e gtde

—— %% cumulativo

&) ABEPRO

AR QU N TOLT RS

17



XXXII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
[P Desenvolvimento Sustentavel e Responsabilidade Social: As Contribuigdes da Engenharia de Produgéo
Gnegep Bento Gongalves, RS, Brasil, 15 a 18 de outubro de 2012.

A partir dos dados coletados, concluiu-se uma incidéncia maior em desconhecimento e
erro do setor, que, como podemos observar através do gréfico, serdo de alto ganho potencial
na tentativa de solucdo do problema, pois compreende 80% de incidéncia. Isso mostra, mais
uma vez, que a falta de treinamento e inexperiéncia dos funcionérios gera um
desconhecimento de onde se encontrava e material procurado fazendo com que ele erre de
setor.

4.6 Proposta de solugdes

Para apontar as solucGes propostas para a resolucdo do problema, utilizamos a
ferramenta 5W1H exposta abaixo:

O qué Onde Quando Quem Por qué Como

(What) (Wher) (When) (Who) (Why) (How)
Treinamento Na 2°  bimestre | Karina Onety | Para aprimorar o | Através minicursos
de empresa | de 2012 atendimento ao | e palestras
funcionarios Alfa cliente e eficécia | relacionadas ao

na localizacdo | descrito.
dos itens no

estoque.
Realizacdo de | Na 2°  bimestre | Uma empresa | Para organizar a | Fazer levantamento
um inventario | empresa | de 2012 especializada | area de | dos produtos e
na éarea de | Alfa em estocagem. organizar de modo
estoque. inventario. a agilizar 0

atendimento.

Tabela 5 - 5W1H

5. Conclusao

Este trabalho foi de extrema importancia para a familiarizacdo do tema Gestdo da
Qualidade Total e suas ferramentas da qualidade. A partir de cada etapa do trabalho, novos
conhecimentos e conceitos foram agregados. Devido a sua caracteristica exploratoria, de
estudo de caso, as experiéncias adquiridas possibilitaram a elaboracdo do trabalho e um
estudo aprofundado de conceitos, colocando-o0s em pratica dentro de uma empresa de grande
importancia.

Com o uso das ferramentas da qualidade pd6de-se identificar problemas que
implicavam no bom atendimento ao cliente e assim buscar solu¢des para os mesmos a fim de
proporcionar melhoria continua a esse processo. A empresa mostrou-se bastante
comprometida com o foco no cliente e com a qualidade, valorizando sua equipe de trabalho
em busca de capacitacéo e treinamento para melhor desempenhar suas atividades.

E importante também destacar o envolvimento de todos no processo que permitiu dar
a empresa uma visdo ampla de um problema que mostramos poder ser solucionado com
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ferramentas eficazes. Fica claro que ao fazermos o estudo de caso resta a empresa levar
avante esse processo.
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