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RESUMO

Méximo, R. D. C. — Desenvolvimento de uma Base de Dados para a Gestdo de Método para
Solugdo de Problemas. 2007. 123p. (MBA em Engenharia da Qualidade) — PECE - Escola

Politécnica da Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 2007,

Esta monografia apresenta a construg@o de uma base de dados esfruturada para gestéo da
metodologia de Solugio de Problemas, tendo como pano de fundo o estudo de caso dos trabalhos
desenvolvidos por uma empresa multinacional, fabricante de produtos quimicos e fomecedora das
principais industrias do pais.

Este trabalho tem como objetivo principal demonstrar o potencial dos métodos formais de
solugdo de problemas na solugio de problemas rotineiros. O objetivo secundério deste trabalho é
apresentar as vantagens para as organizagdes ao adotarem um método adequado as suas realidades
e dinamicas de trabalho.

Em sua primeira metade, esta monografia apresenta os principais métodos para solugéo de
problemas, assim como a apresentagdo das Ferramentas da Qualidade mais usuais.

Em sua segunda metade, apresenta o estudo de caso elaborado a partir dos trabalhos
desenvolvidos pela Empresa Estudada na busca da melhoria da metodologia para a solugao de
problemas. E apresentada desde a utilizaggo de formularios em papel, passando pela utilizagdo de
soluges comerciais para a gestdo de dados até a deciséo final desenvolvimento de uma nova
ferramenta, adequada a sua estrutura e dinamica. Este trabalho também apresenta os passos para o

lancamento desta base de dados e a andlise de seu desempenho.

Palavras-Chave: Qualidade, Solugéo de Problemas, Ferramentas da Qualidade, Base de Dados.



ABSTRACT

Maximo, R. D. C. — Development of a Data Base to Manage Problem Solving Method. 2007, 123p.
Monograph (MBA in Quality Engineering) — PECE ~ Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo,

Sdo Paulo, 2007.

This monograph presents the design of a structuralized database for management of Problems
Solution’s methodology, using as background case study of a project developed for a multinational
company, manufacturer of chemical products and supplier of the country’s main industries.

The main objective of this paper is to demonstrate the potential of the formal methods of problems
solution on the solution of standard problems. Furthermore, the secondary objective of this paper is to
present 1o organizations the advantages of adopting an adequate methodology to its reality and work

dynamics.

In the first half, this monograph presents the main methods for problems solution, as well as

presents the most usual Quality Tools.

In the second half, this monograph presents the case study written based on the works developed
for the Studied Company, focusing on the improvement of problems solution’s methodology. It is
presented since the usage of paper forms, the implementation of commercial management data base
until the final decision for adopting a new tool, aligned to the work dynamics of the Studied Company.

This paper also presents the steps for the launching of this data base and its performance analysis.

Key-Words: Quality, Problem Solving, Quality Tools, Data Base.
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1. INTRODUCAO

1.1, ORIGENS DO TEMA

Desde o inicio do século 20, o termo qualidade & uma constante em muitas organizagbes. Tendo
como objetivo a melhoria de seus produtos e servigos, sempre em beneficio de seus clientes, as
organizagbes destinam recursos para a manuteng@o de sua competitividade no mercado. Neste
sentido, as organizagbes desenvolvem uma série de atividades para a busca da redugio de perdas de
produgao por refugos, retrabalhos e desperdicios.

A solugdio destes e de outros problemas encontrados diariamente em qualquer organizagéo
demanda um processo estruturado, com a utilizagdo de técnicas e ferramentas para a detecgéo,
detalhamento e tratamento de suas motivagdes primordiais (ou, mais comumente, causas-raizes). A
habilidade de resolver problemas de forma efetiva 6 uma das bases para a melhoria continua.

Novas metodologias para o alcance deste objetivo estéio sempre surgindo e sendo amplamente
difundidas e utilizadas nas diversas areas da qualidade. Entretanto, é importante ter em mente que néo
existem ferramentas universais e 100% efetivas, capazes de solucionar quaisquer problemas
defrontados por uma organizagéo. Caberd & organizagéo, através do esforco de seus profissionais,
determinar quais metodologias e ferramentas s@o mais adequados a sua dinamica de trabalho e a
magnitude de seus problemas. A utilizagéio correta das metodologias e ferramentas proporcionara,
além da solugéo do problema detectado, o desenvolvimento da autoconfianga de seus profissionais
guanto sua capacidade em solucionar problemas.

A Ford Motor Company (Ford, 1992) apresenta uma analogia entre a utilizagéo dos méiodos para
a solugéo de problemas com uma fupa utilizada para gerar fogo, como representado na Figura 1. Esta
analogia descreve 0 objetivo de focar os esforgos na soluggo de problemas. A energia na superficie da
lente é a mesma de qualquer seg@o transversal do feixe de luz. A energia por unidade de area é maior

no ponto de foco da lente. Se a fonte de luz é de alta energia, sera possivel fazer fogo no ponto acima



do foco, ou seja, foco nas poucas oportunidades classificadas como “criticas” (Pequenas Operagbes).

O restante dos recursos deve ser disponibilizado para a condug&o do negdcio.

Energia
Disponivel
‘ Grandes Operagies > 12 Oportunidades
Médias Qperagdes 5~ 12 Oportunidades

2

Figura 1 - O Método de Solugdo de Problemas come Centralizador de Agbes (Ford, 1992)

3
2
1

Pequenas Operagbes 0~ 5 Oportunidades

Neste sentido este trabalho foi desenvolvido, através da apresentacdo das atividades
desenvolvidas pela Empresa Estudada para o estabelecimento de uma ferramenta de auxilio para a
solugdo de problemas, realmente adequada a suas caracteristicas e dinémicas de trabalho e capaz de

gerar um historico consistente das agdes tomadas para a determinacdo das licbes aprendidas.

1.2. OBJETIVOS DO TRABALHO

As metodologias e ferramentas utilizadas para a solugéo de problemas variam de acordo com as
caracteristicas do problema em questdo e das necessidades de sua utilizagdo. Deste medo, as
organizagGes tém a necessidade de encontrar um modelo de metodologia para a solugéo de problemas
capaz de atender as necessidades de seus profissionais e que seja adequada a maior parte dos

problemas encontrados.



O objetivo deste trabalho é a apresentagdo da metodologia desenvolvida pela Empresa Estudada
para a construgdo de um banco de dados de gestdo da Metodologia para a Andlise e Solugio de
Problemas baseada em abordagens objetivas.

A base de dados para a Gestéo da Andlise e Solugao de Problemas apresentada neste trabalho
foi desenvolvida como uma ferramenta de auxilio na avaliagdo objetiva da solugéo de problemas, tanto
os de produgdo como os demais enfrentados pela organizagao. Para isso, a utilizagéo das ferramentas
eficientes, mas de simples utilizagéo, é fundamental.

Para isso, 0s objetivos especificos sdo:

e Apresentar uma breve revisdo das Metodologias para a Andlise e Solugéo de Problemas.

« Apresentar uma breve reviséo das Ferramentas da Qualidade mais usuais para a Solugéo
de Problemas, Identificando as caracteristicas de cada ferramenta.

» Apresentar os trabalhos desenvolvidos para a construgdo de uma base de dados para a
gestdo da analise e solugéo de problemas pela Empresa Estudada.

e Apresentar os resultados obtidos, assim como as dificuldades e limitagdes da aplicagéo da

metodologia.

1.3. LIMITAGOES DO TRABALHO
As principais limitagdes do trabalho s&o:

a) A metodologia adotada para o desenvolvimento da base de dados para a (estdo da Andlise e
Solugéo de Problemas apresentada neste trabalho é aplicada a realidade de uma empresa
quimica. Ajustem devem ser considerados para a aplicagéo desta base de dados para 0s
demais segmentos da industria.

b) Os trabalhos foram desenvolvidos em uma empresa que possui uma cuftura da qualidade de

mais de uma década, o que facilita muito qualquer ag&o que vise a efetiva melhoria continua de



suas atividades como, neste caso, o desenvolvimento de uma base de dados para uma melhor
gestdo da solugéo de problemas.

c) Pelas préprias caracteristicas da base de dados desenvolvida e as caracteristicas de seus
desenvolvedores, a base de dados passa por constantes atualizagbes sempre que uma
oportunidade de melhoria é detectada. Na data de seu lancamento, a base de dados
encontrava-se totalmente operacional e validada, entretanto, devido a deficiéncias detectadas
durante sua utilizagio e sugestdes dos usuarios, a base de ocorréncias passa por atualizagdes
bimestrais. O primeiro trimestre de 2007 sera a data para a efetiva conclus@o da validagao da

base de dados desenvolvida.

1.4. ESTRUTURA DO TRABALHOQ

Este trabalho ¢ estruturado da seguinte forma:

o Apresentacdo dos Métodos para a Solugdo de Problemas
Sdo apresentadas as Metodologias para a Solugdo de Problemas mais usuais na
industria, destacando suas funcionalidades.

» Apresentacdo das Ferramentas da Qualidade
As Ferramentas da Qualidade podem ser consideradas os pilares das Metodologias
para a Solugdo de Problemas. S&o apresentadas, além de um breve resumo de sua
utilizacdo, suas vantagens e desvantagens.

e Apresentacio dos Sistemas de Gestido Normatizados e as Metodologias para a

Solugéo de Problemas

A implantagéo de Sisternas de Gestdo Normatizados e, em muitos casos, certificados
(como a 1SO 9001) é uma pratica muifo comum nas organizagGes. Este trabalho
apresenta um breve relato do histérico destas normas, assim como a sua necessidade

de utilizagdo de metodologias estruturadas para a solugéo de problemas.



s Apresentagao da Utilizacdo dos Métodos para a Solucdo de Problemas pela
Empresa Estudada
Neste topico é apresentado o histérico da utilizagdo dos Métodos para a Solugdo de

Problemas pela Empresa Estudada, sua evolugdo e pontos de mudanga.



2. METODOS PARA A SOLUGAO DE PROBLEMAS

2.1, A QUALIDADE E A SOLUGAC DE PROBLEMAS

E esperado que a palavra qualidade faga parte do vocabulério basico de qualquer organizagéo,
independentemente de seu porte. Talvez por esta difuséo, definir a palavra qualidade néo € uma tarefa
facil. Ela possui diversas interpretagGes conforme os diversos autores que ja procuraram uma definigao

para ela. Algumas delas so:
e "Qualidade é auséncia de deficiéncias" (JURAN, 1992:9).

e "Qualidade é a corregdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a serie de
fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, produgéo e manutengéo, que

exercem influéncia sobre a satisfagdo do usuario.” (FEIGENBAUM, 1994).
¢ "Qualidade é a conformidade do produto as suas especificagdes." (CROSBY, 1986).

e "Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade que

& mais econdmico, mais Util e sempre satisfatério para o consumidor.” (ISHIKAWA, 1998).

Deste modo, podemos perceber uma finha mestra que une estas definicdes. Qualidade seria tudo

que est4 relacionado ao usuario/cliente, atendendo suas necessidades, expectativas e especificagbes.

De acordo com a NBR 1SO 9000 (ABNT, 2005), a palavra qualidade é definida como “grau no qual
um conjunto inerente de caracteristicas atende a requisitos”. Vinculada as definigdes de qualidade e a
sua gestdo, temos a melhoria continua, a ser encarada como um diferencial competitivo das

organizagbes e, uma das esséncias da melhoria continua é a habilidade de resolver problemas de

maneira efetiva.



Considerando apenas a palavra problema, segundo o diciocnario Hoaiss (Hoaiss, 2008), este
verbete é definido como:

e Assunto controverso, ainda ndo satisfatoriamente respondido, em qualquer campo do

conhecimento, e que pode ser objeto de pesquisas cientificas ou discussdes académicas.

e Obstéculo, contratempo, dificuldade que desafia a capacidade de solucionar de alguém.

Em outras palavras, problema seria a diferenca entre o cenério atual e o cenario pretendido. A
partir destes conceitos, podemos deduzir que a palavra problema n&o possui, necessariamente, uma
conotagdo negativa. Todas as organizagbes se deparam com problemas diariamente e, segundo os
principios da gestdo da qualidade, as organizagBes devem reconhecer e encarar os problemas como
reais oportunidades de melhoria.

Em teoria, quando um problema surge, sua causa-raiz deveria ser identificada e as
providéncias para elimind-la ou reduzi-la deveriam ser tomadas. Se uma organizagéo procura, de forma
metddica e estruturada, solucionar problemas, a melhorfa continua alcanga resultado.

Neste cendrio, a aplicagdo da metodologia de andlise e solugéo de problema em qualquer
organizacéo é extremamente importante. A solugéo de problemas nos processos, quando aplicada de
forma correta, tem o potencial de reduzir falhas, diminuir 0s custos, melhorar o desempenho e,
conseqlientemente, gerar a queda dos custos envolvides.

A preocupagédo em desenvolver uma ferramenta de gestéo para a solugéo de problemas que seja
de simples utilizagéo e efetiva foi 0 norte para a pesquisa e desenvolvimento da base de dados
apresentada neste trabalho.

Um método eficiente de solugdes de problemas pode ser considerado como um guia passo a

passo,



As numerosas raz0es para se utilizar o método formal séo bastante consistentes, como:

e Evitar que o grupo designado para a solugido do problema passe direto para a

concluséo.

E sempre tentador propor solugbes antes mesmo de o problema ter sido definido
apropriadamente e sua causa-raiz identificada. Um método de solucdo de problema
estruturado evita que se abrevie o processo e assegura a etapa preliminar essencial de
entendimento completo do problema e suas variaveis.

e Garantir a andlise da causa-raiz.

Deficiéncias em se identificar a causa-raiz $80, talvez, 0 maior obstacule para a solugdo de
problemas.

e Desmistificar o processo de solucéo de problemas.

Quando cada passo do método de solugdio de problemas é compreendido e acordado
entre todos o0s participantes, o processo da a estes participantes uma oportunidade de
contribuir e direcionar uma solugdo de problemas através de um trabalho em equipe.

e Estabelecer mais ferramentas analiticas.

O numero de ferramentas analiticas disponiveis para solucionadores de problemas é
grande, entretanto sua utilizagio nem sempre é clara. Um método de solugdo de probiemas
estruturado oferece instrugdes para quando e como utilizar as ferramentas apropriadas.

Os métodos para solugdo de problemas trazem as organizagbes a esperanca de se tornarem mais
eficientes e eficazes, gerando meihoria da qualidade, aumento da produtividade, redugéo dos custos e
conseqliente aumento dos lucros. Contudo, esta nem sempre é uma realidade. Além da escolha da
ferramenta que melhor se enquadre na realidade da organizagho, deve ainda existir um
comprometimento de toda a equipe de trabalho, caso contrério, todo o investimento aplicado pode

tornar-se infrutifero.



2.2, 0s METopos UTILIZADOS PARA SOLUGAO DE PROBLEMAS

Neste topico serdo apresentados, de forma sucinta, os principais métodos para a solugéo de

problemas utilizados pela industria.

2.21. 0 “QC Story” como Método de Solugéo de Problemas

0 “QC Story” surgiu inicialmente como uma ferramenta de suporte para as atividades decorrentes
da Gestsio da Qualidade Total (TQM), geradas pelos Quality Control Circles (QCC).

Os processos de solugéo de problemas das atividades do QCC eram apresentados no formato do
“QC Story” que, inicialmente, era utilizado como um relatério de atividades apds os problemas terem
sido resolvidos. A utilizagdo desta ferramenta formatou sua apresentagéo atual, um processc para a

solucéo de problemas.

O “QC Story” est4 baseado no Ciclo PDCA, que é uma maneira estruturada de analise que
estabelece que toda atividade deva ser composta de 04 etapas fundamentais:
a) PLAN (Planejar) Estabelecer os objetivos € processos necessérios para fornecer

resultados de acordo com os requisitos.

b) DO (Executar) Programar e executar 0s processos.
¢) CHECK (Avaliar) Monitorar e medir processos e produtos em relagéo aos requisitos.
d) ACT (Atuar) Executar agbes para promover continuamente a melhoria do

desempenho do processo, retorando a 12 etapa (PLAN).
Assim, as etapas do PDCA ocorrem de forma ciclica e infinita. E possivel dizer que o ciclo
PDCA nunca para, pois ele sempre recomeca. Uma representagéo grafica do Ciclo PDCA €

apresentada na Figura 2.
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Figura 2: Ciclo PDCA

Deste modo, uma representagéo gréfica da integrando as etapas do PDCA com as sete etapas do

*QC Story” é apresentada na Figura 3.
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Figura 3: QC Story

Planejamento (P)

1. Selecao do Tema

Como primeira etapa, 0s membros que compdem 0s grupos do “QC Story” selecionam o
tema a ser estudado. Esta selecdo deve ser baseada em temas que o grupo acredite que as
solugdes encontradas sejam as mais benéficas (segundo o entender do grupo). Isto auxilia em

uma visdo mais clara dos objetivos a serem atingidos.



1

2. Definindo o Status e os Objetivos a Serem Atingidos

Depois da selegdo do tema, os membros devem analisar a situagao atual do processo.
Deverdo listar todos os possiveis problemas relacionados, classificando-os segundo sua
prioridade e extens&o. Deste modo, com o conhecimento do status atual do processo, o grupo
podera definir de forma mais efetiva os objetivos a serem atingidos por suas atividades.
3. Estabelecer um Plano de Atividades

Com base nas informagbes levantadas na etapa anterior, os membros do “QC Story”
devem estabelecer um plano de atividades nos moldes do “5Ws + 2Hs” (ver pagina 27).
4. Analise as Causas

O objetivo principal desta atividade é confirmar quais medidas devem ser tomadas para

cada tipo de problema. Apds a selecdo do tema, as relagies causa-efeito devem ser

identificadas.

Execucéo (D)

5. Estudo e Implantagao das Agoes Corretivas

Apés a identificacdo das causas raizes dos problemas, agdes cometivas devem ser
estudadas e implantadas e avaliadas durante estes estagios.

Verificacdo (C)

6. Analise da Eficacia e Eficiéncia das Acdes Tomadas

Com a implantagBo das ages corretivas, o grupo de “QC Story” deve avaliar a eficacia e
eficidneia das ages, determinando se as mesmas foram suficientes para o tratamento do
problema e blogueio das relagdes causa-efeito. Devem ser avaliados os resultados tangiveis e
intangiveis alcangados.

Caso as agbes tomadas ndo resultem nos efeitos esperados, o processo deve ser

reiniciado, retornando para a etapa dois (Definindo o Status e os Objetivos a Serem Atingidos).
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Acdes de Adequacéo (A}

7. Padronizagéo
Apos a determinagdo da eficicia e eficiéncia das ages tomadas, elas devem ser

padronizadas e os colaboradores treinados de modo que sejam permanentes nas atividades

diarias do processo estudado.

Uma vez concluido o processo, o grupo de “QC Story” devera analisar um proximo tema para a

solugéo de um novo problema.

2.2.2. 0 “QC Story” na interpretacéo de Falconi Campos

Falconi Campos (Falconi, 2004) apresenta uma proposta para um método de solugdo de
problemas derivado do “QC Story”, estratificado nas quatro etapas do Ciclo PDCA, conhecido por
Método Analitico para Solugdo de Problemas (MASP).

A seguir o método de solugdo de problemas proposto por Falconi Campos € apresentado mais
detalhadamente.

Planejamento (P)

1. [dentificacdo do Problema
Obijetivo: Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia.
a) Escolher o problema.
b) Fazer o histérico do problema.
¢) Mostrar perdas atuais e ganhos viaveis.
d) Fazeraanalise de Pareto.

e} Nomear responsaveis.
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2. Observacao
Obietivo: Investigar as caracteristicas especificas do problema com uma viséo ampla e sob
varios pontos de vista.
a) Descobrir as caracteristicas através de coleta de dados.
b) Descobrir as caracteristicas do problema através de observagéo no local.
c) Estabelecer cronograma, orgamento e meta.
3. Andlise
Objetivo: Descobrir as causas fundamentais.
a) Definir as causas influentes.
b} Escolher as causas mais provaveis (hipbteses).
¢) Analisar as causas mais provaveis (verificagdo das hipéteses).
d) Verificar: Houve confirnagéo de alguma causa mais provavel? Caso positivo siga
para o item “e”, caso contrario retorne ao item “a”.
e) Testar a consisténcia da causa fundamental.
4. Plano de acédo
Objetivo: Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais.
a} Elaborar a estratégia de agao.

b) Elaborar o plano de agéo para bloqueio e revisdo do cronograma e orgamento

final.
Execugdo (D)
5. Agao
Obietivo: Bloquear as causas fundamentais.
a) Realizar treinamento.

b) Executar a agao.



14

Verificagéo (C)
6. Verificagdo
Obietivo: Verificar se o blogueio foi efetivo.

a) Comparar os resultados.

b) Listar os efeitos secundarios.

¢) Verificar a continuidade ou n&o do problema.

d) Verificar se o blogueio foi efetivo.
Ao final desta etapa, deve-se responder a pergunta: O blogueio foi efetivo? Caso a
resposta seja afirmativa, segue-se para o item sete, caso contrario deve-se

retornar ao item dois.

Acéo de Adequacéo (A)

7. Padronizagao
Objetivo: Prevenir contra o reaparscimento do problema.
a) Elaborar ou alterar o padréo.
b) Comunicar aos envolvidos.
¢) Realizar educacéo e treinamento.
d) Acompanhar a utilizagéo do padréo.
8. Concluséo
Objetivo: Recapitular todo o processo de solug&o do problema para trabalho futuro.
a) Fazer arelagdo dos problemas remanescentes.
b) Planejar o ataque aos problemas remanescentes.
¢) Fazer a reflexdo sobre as etapas anteriores.
E, assim como o “QC Story” apresentado no item anterior, podemos representar a interagéo

entre o ¢lico PDCA e as etapas do método para a solugéo de problemas proposta por Falconi Campos,

conforme apresentado na Figura 4.
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Figura 4: MASP (adaptado — Falconi, 2004)

2.2.3. O Método das Oito Disciplinas para Solugdo de Problemas

O método de resolugdo de problemas em equipe usando as oito disciplinas, (do inglés “Team
Oriented Problem Solving” — Tops 8 Ds) é um método muito difundido na indlstria automobilistica,
sendo utilizado pela Ford Motor Company (Ford, 1992) como principal ferramenta para a realizagao de
agdes corretivas e preventivas.

0 Método dos 8 Ds é um processo ou metodologia de resolugdo de problemas baseado em
oito etapas. Completar essas etapas requer a aplicagéo pragmética de diversas técnicas como Pareto,
Diagrama de Causa e Efeito (ver 22), dentre outros. As oito disciplinas séo utilizadas quando algum
problema é detectado e:

o A causa do problema é desconhecida.
o Aresolugdo do problema esta para além das capacidades duma s6 pessoa.
o A gravidade do problema exige que haja uma equipe envolvida.

Deste modo, é recomendada a utilizagio de uma etapa “zero”, onde é avaliada a viabilidade da

utilizagsio dos 8Ds. O modelo do método dos 8 Ds apresentado € baseado no modslo da Ford Motor

Company (Ford, 1992).
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D1- Formar uma Equipe

A metodologia das oito disciplinas prega que seja formada uma equipe multifuncional
para cada problema detectado, Identificando as pessoas que possuam conhecimentos
(iteis para a resolugéo do problema e determinando quem na organizag&o tem autoridade
necesséaria para a tomada de agdes. .

D2- Descrever o Problema

A segunda disciplina diz respeito a descricdo do problema: é fundamental que o
problema seja conhecido para que o mesmo possa ser resolvido. O problema deve ser
definido em termos factuais e quantitativos. O problema deve ser especificado,
identificando "o que esta mal com o qué", e descrito em termos quantificaveis, procurando
respostas &s perguntas “o qué?”, “onde?”, “quando?”, “quantos?”, “qual a importéncia?".

D3- Executar e Verificar as Agdes de Contencéo

Trata-se da implementagdo e verificagdo das agdes de contengdo. As agbes de
contengdo devem ser definidas e executadas de maneira a evitar que os efeitos do
problema se propaguem para o cliente internofexterno, até que as agdes corretivas
permanentes sejam implementadas. As acdes de contencéio devem ser verificadas quanto
sua efetividade.

D4-  Definir e Verificar a(s) Causa(s) Raiz:

A quarta disciplina ¢ a definigéo e a verificacho da causa-raiz. As causas-raizes sao
aquetas que quando excluidas resultardo na eliminagéo total do problema. Para que estas
causas sejam encontradas, podem ser utilizadas as Ferramentas da Qualidade (ver pagina
22).

D5- Escolher e Verificar as A¢des Corretivas Permanentes
A quinta disciplina é a escolha e verificagdo das agdes corretivas. Os dados devem ser

analisados e priorizados as agbes que surtirdo os maiores efeitos, definindo e
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implementando as agbes corretivas permanentes. Estas ages devem ser acompanhadas
e verificadas.

D6- Implementar as Agdes Corretivas Permanentes
A implementagdo destas agdes constituem a sexta disciplina. Com ela esta completo o
ciclo de agdes corretivas. Ages corretivas implantadas e bem controladas significam que o
problema foi resolvido.
D7-  Prevenir a Repeticao
A sétima disciplina trata-se da prevengdo, ou seja, da modificacdo de sistemas
operacionais, procedimentos e praticas necessarias, de maneira a prevenir a repeticao
deste ou de qualquer outro problema similar. Identificar oportunidades de melhoramento e
estabelecer iniciativas de melhoria de processo. E importante ressaltar que a prevengéo
devera ser validada.
D8- Reconhecer o Trabalho da Equipe e Contribuigdes Individuais
A oitava disciplina diz respeito ao reconhecimento e & parabenizagéo da equipe que
conduziu as 8Ds. Além de ser um fator motivacional muito grande para as pessoas
envolvidas e que atingiram éxito, trata-se de uma maneira de ampliar o aprendizado de
praticas bem sucedidas.

A Figura 5 é apresenta um diagrama no qual s&o representadas as diversas etapas das oito

disciplinas estruturadas em um fluxo de agdes.

2.3. ARMADILHAS E ERROS A SE EVITAR NA ANALISE DE PROBLEMAS

Embora 0s métodos de resolugdo de problemas sejam comumente considerados como algo
simples, muitas organizagGes continuam utilizando solugdes direcionadas apenas as solugdes dos

efeitos detectados.
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Figura 5: Método dos 8 Ds - Estrutura Gréfica

As decisBes para a efetiva solugio de problemas devem ser fomadas com base em estratégia,
conhecimento técnico, recursos humanos e, principalments, através do comprometimento de todos 0s
niveis da organizagao.

Métodos eficientes de solugbes sdo simplesmente mapas que mostram o caminho para
desenvolvé-las que ndo resolvem os problemas por si s6. A escolha de um método de analise
complexo, ou néo-pratico, pode tornd-lo invidvel para resolver problemas diarios de um processo

produtivo, onde as decisdes tomadas devem ser rapidas (com agdes de blogueio em tempo real).
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As principais falhas encontradas na utilizagdo erronea dos Métodos para a Solugéo de Problemas

sdo:

Concluir por intuigao.

Decidir pelo mais facil.

Dimensionar mal ¢ problema.

Contentar-se com uma solugo.

Isolar-se com o problema (ndo compartilhando com pessoas chave da organizagao).
Fathar na decisdo por quais dos problemas resolver.

Falhar no detalhamento do probiema.

Falhar na determinagéo da causa-raiz.

Falhar no planejamento e execugéo das solugdes.

Falhar na percepgao da eficacia das solugdes implantadas e o seu impacto nos clientes.
Faihar na comunicagéo das partes interessadas.

Falhar ao congratular a equipe.

Uma fase comum a todos os modelos de solugéio de problemas é a identificacdo da causa-raiz.

Sua identificagdo inclui investigagdo séria e tenacidade intelectual. Devemos ter em mente que uma

causa-raiz raramente sera a primeira resposta.

As respostas mais simples s¢ sdo validas se forem capazes de explicar resuitados anémalos,

excegdes, ou outros fendmenos em questao.

O Quadro 1 apresenta trés exemplos que ilustram a natureza dos erros mais comuns na busca da

causa-raiz de um problema encontrados na indistria.
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“Causas Raizes” Questionamentos Comentarios

Erro do Funciondrio

E possivel que o erro de um
funcionério seja a causa de
um problema, mas & a causa-
raiz?

Por que exatamente o
funcionario cometeu o erro?

Por que a tarefa esta propensa
ao erro?

Muito provavelmente o erro do
funcionario néo serd a causa-raiz, e
qualquer agéo corretiva, na suposicio
deste erro, ndo eliminardo nenhum
problema.

Falha ao Seguir 0
Procedimento

Por que o funcionario néo seguiu
comefamente o
procedimento?

Ele sabia da existéncia de um
procedimento?

Existem outras forgas em jogo,
como um incentivo que
desestimule a aderir ao
procedimento?

Aagdo corretiva para "falha ao seguir o
procedimento” & normalmente a
repreensao ao funcionarie. O ponie em
questo é: uma reprimenda levara a
empresa a demonstrar melhoria
contihua?

Funcionario Treinado
Inapropriadamente

Se existe um programa de
treinamento, por que o
funcionario n&o foi treinado
apropriadamente?

A (nica razéo corretiva razodvel para
este caso seria a condugéo de novos
treinamentos. Mas, se o sisterna ja se
demonstrou ineficiente, nenhum novo
treinamente ird conserta-lo. Na
verdade, o treinamento em uma
sistematica ruim apenas reforga seus
pontos fracos.

Quadro 1: "Causas Raizes" Erréneas

2.4. DiscussAo DOS METODOS APRESENTADOS

De forma geral, 0s métodos para solugéo de problemas apresentados nao diferem muito. Estando

estruturados em quatro a oito etapas, os métodos apresentados utilizam uma estrutura 16gica alinhada

ao Ciclo PDCA.

O Quadro 2 apresenta uma comparagdo entre os trés métodos para solucéio de problemas

apresentados neste trabalho. Dos trés métodos, o método das oito disciplinas € o gue apresenta menor

complexidade, além de apresentar melhor aceitagdo pelos usuarios e maior velocidade para a

conclusdo das etapas.

A explicagio para esta avaliagdo é devido ao fato que, para as organizages que desempenham

atividades na cadeia automotiva, como € 0 caso da Empresa Estudada neste trabalho, a utilizagéo do
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método das Oito Disciplinas é recomendada e, dependendo da montadora ou autopega a que esteja

ligada, obrigatéric como parte dos requisitos de clientes.
Complexidade Velocidade Usabilidade
& 4 L &

o & & @

QC Story

Oito Disciplinas 4 ) i i

Quadro 2: Comparagao entre os trés Métodos para a Solugo de Problemas Apresentados

Capturando os elementos comuns, podemos abstrair um método basico de solugéo de problemas
de oito etapas, considerando:
1. Decidir qual problema resolver.
2. Definir o problema.
3. Determinar a causa-raiz.
4. Criar soluges possiveis.
5. Planejar e executar a solugéo.
6. Verificar eficiéncia.
7. Padronizar.

8. Comunicar e congratular.
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3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

O conjunto de técnicas conhecidas como ‘ferramentas da qualidade” é um recurso utilizado para a
melhoria da qualidade de produtos, servicos e processos. Estas ferramentas, devido a sua utilidade,
acabam por ser também utilizadas para atividades de suporte do processo de planejamento de agdes
para a obtengéo de objetivos.

As Ferramentas da Qualidade sdo técnicas utilizadas com a finalidade de definir, mensurar,
analisar e propor solugdes para os problemas.

A experiéncia tem demonstrado que o uso das ferramentas da qualidade permite resolver até 80%

dos problemas detectados pelas organizagdes. As sete ferramentas “classicas” da qualidade séo:

o Diagrama de Pareto o Estratificagao
o Histograma o Graficos e Cartas de Controle
» Diagrama de Causa-Efeito e Folhas de Verificagio

« Diagrama de Disperséo
Com o tempo, outras ferramentas foram sendo agregadas a este pacote bésico. Neste topico

abordaremos as principais ferramentas mais usuais utilizadas pela industria, apresentadas no Quadro

3.
Ferramentas da Qualidade
| Dados Nao-Numéricos | Dados Numéricos
"+ “05Por Qués? - —|— . Cartade Controle -
« “Benchmarking” . Histograma
 “Brainstorming” » Gréfico de Pareto
» Diagrama de Causa e Efeito « Diagrama de Dispersao
+ 05W's +02H's » Folhas de Verificagéo {Coleta de Dados)

Quadro 3: Tipos de Ferramentas da Qualidade
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A Figura 6 apresenta a utilizagdo das ferramentas da qualidade considerando as etapas utilizadas

nos Métodos para Solug&o de Problemas.

Identificagdo do Problema Anélise do Problema

v Histograma
Brainstorming /" Diagramadelshikawa  carta de Controle
[ Folha de Verificagao

. Diagrama de Disperséo
Benchmarking Grifico de Pareto

“05 Por qués?”

Planos de Acdo

Figura 6: Utilizagao das Ferramenias da Qualidade

3.1. FERRAMENTAS DA QUALIDADE PARA Dap0s NAO-NUMERICOS

3.1.1. “Benchmarking”

O ‘Benchmarking” compara 0s processos € o desempenho de produtos e servicos com 0s de
lideres reconhecidos, permitindo identificar as metas e estabslecer prioridades para a preparagao de
planos que resultardo em vantagem competitiva no mercado.

Medidas de ‘Benchmarking” ajudam a estabelecer um termo de comparagdo entre o seu
desempenho em relagdo a outros processos comparaveis.

As vantagens e desvantagens da utilizaggo desta ferramenta s&o apresentadas no Quadro 4.

® A organizagio ir& comparar seu desempenho e A organizagio pode utilizar solugbes de outras
com os resultados considerados como o “melhor organizacbes sem a devida andlise da
daclasse”. aplicabilidade desta solucdo na realidade e
e FEsiimula o desenvolvimenfo e o espirito cultura de sua organizagao.
competitivo nos funcionarios.

Quadro 4: ‘Benchmarking” - Vantagens e Desvantagens
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3.1.2. “Brainstorming”

O “Brainstorming” € uma técnica de estimulac@o da criatividade de uma equipe, para gerar e
esclarecer uma série de idéias, problemas ou questdes. O “Brainstorming” é usado para identificar
possiveis solugdes para problemas e oportunidades em potencial para a melhoria da qualidade.

E uma técnica grupal de pensamento divergente para produgdo de uma grande quantidade de
idéias, expondo ao méaximo nossa inteligéncia, desbloqueando dessa forma, habitos e atitudes
inibidoras de um raciocinio criativo. Uma sesséo de ‘Brainstorming” pode durar desde alguns minutos

até varias horas, consoante as pessoas e a dificuldade do tema.

As vantagens e desvantagens da utilizagdo desta ferramenta séo apresentadas no Quadro 5.

® Permite a manifestagdo aleatdria das pessoas. ® Se o objetivo do ‘Brainstorming”ndo estiver claro,

® E uma técnica muito flexivel em termos de pode virar uma tempestade de "bobeiras”, em vez

pOSSIb”[dades de ut[hzagéo de |dé|asfsugestﬁes criativas.

® E de facil aplicagdo e ndo requer grandes e Nem sempre surte o resultado ou a solugao

conhecimentos para se obter resultados com a esperada para o problema em questao.

técnica. e E um processo empliico e primario. Ndo ha

® Possibilita ultrapassar os limites/paradigmas dos comprovagéo cientfica do resultado. Tem por

membros da equipe. base a experiéncia de cada um dos envolvidos no

processo.

Quadro 5: ‘Brainstorming” - Vantagens & Desvantagens

3.1.3. O Método dos “Cinco Por Qués?”.

Os "Cinco Por Qués?" é uma técnica sistemética de perguntas utilizada durante as fases de andlise
de problemas para a busca das principais causas-raizes do problema.

A técnica requer que a equipe designada para a solug@o do problema pergunte ao menos ¢inco
vezes 0 porqué da ocorréncia do problema estudado, cada vez mais aumentando o nivel de
detalhamento. Uma vez que seja dificil para a equipe responder o porqué perguntado, a causa mais

provavel tera sido identificada.
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Usualmente, s&o utilizadas trés abordagens na utilizagédo do método dos “Cinco Por Qués?”:

e Por que este problema ocorreu?

e Por que este problema nAo foi detectado antes de sua ocorréncia?

e Por que os controles atuais néo foram suficientes para evitar a ocorréncia deste problema?

Um exemplo de utilizagéo da técnica dos “Cinco Por Qués?” é apresentado no Quadro 6.

Foi detectado que o principal monumento de uma praga
esta se deteriorando de forma mais rapida que os

demais monumentos da mesma praga. Por qué?

Porque este monumento é limpe mais vezes que 0§

demais.

Por que este monumento & limpe mais vezes que 0s

demais?

Porque este monumenfo apresenta maior sujidade por

dejetos de passaros.

Por que este monumento apresenta maior sujidade por
dejetos de passaros?

Porque este monumento afrai mais péssaros que 08
demais monumentos, atraidos pela grande quantidade
de insetos nas praximidades do monumento.

Por que existem mais insetos nas proximidades do

monumento?

Por que os insetos sao atraidos pela maior quantidade de

comida, ho caso, Acaros.

Por que existem mais Acaros nas proximidades do

monumento?

Por que os acaros sdo atraidos pela iluminagéo deste
monumento, que utiliza um sistema diferente do
utilizado pelos demais menumentos da praga.

Solugao

A substituicdo das lampadas e o ajuste do sistema de
iluminagdo do monumento deverdo auxiliar na
diminuigdo do numero de &caros e, por consequiéncia,

passaros atraidos pelos insetos.

Quadro 6: Exemplo de utilizagao da técnica do “Cinco Por Qués?”

As vantagens e desvantagens da utilizagdo desta ferramenta séo apresentadas no Quadro 7.

® Ferramenta de simples utilizagdo, acessfvel ao

independente de seu

grande  pblico,

canhecimento & escolaridade.
e Grande interagdo com ‘Brainstorming” e o

Diagrama de Causa e Efeito.

e Conforme 0 guestionamento & iniciado (1° Por
Qué?), o resultado final pode set nde conclusivo.

e Em alguns casos, podem existir mais de um
“porgue” para a pergunta realizada.

Quadro 7: “Cinco Por Qués?” - Vantagens e Desvantagens.
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3.1.4. Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito, € uma
ferramenta usada para analisar criteriosamente e expor as relagdes entre um determinado efeito (como
por exemplo, variagies de uma caracteristica da qualidade) e suas causas potenciais. As varias
causas em potencial $30 organizadas em categorias principais e subcategorias, de maneira que seu
formato se assemelhe a um esqueleto de peixe. Dai, ser conhecido também como Diagrama “Espinha-

de-Peixe”, conforme apresentado na Figura 7.

'ﬁﬁ,r;a ]Maquinario lmedidas I

Mesic Mao-de- l Método I

Ambiente Obra

Figura 7: Diagrama de Gausa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito é usado para explorar todas as causas potenciais ou reais (ou
contribuicbes) que resultem em um Unico efeito (ou producéo). Ele é desenhado para ilustrar
claramente as varias causas que afetam um processo por classificagdo e a relagdo das causas. Sua
apresentacdo mais usual é conhecida como “6 Ms", por considerar seis elementos para melhor
caracterizar o problema (Matéria-Prima, Maquinério, Medidas, Meio Ambiente, M&o-de-Obra e Método).

A Figura 8 apresenta uma utilizagéo do Diagrama de Causa e Efeito de acordo com ¢ conceito de

L ean Manufacturing utilizado pela Ford Motor Company (Ford, 2001).
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Figura 8: Flementos avaliados ao utilizar o Diagrama de Causa e Efeito para o Lean Manufacturing (Ford, 2001)

As vantagens e desvantagens da utilizagéo desta ferramenta s&o apresentadas no Quadro 8.

o Nao ha restricdo as acles dos participantes e O diagrama elaborado é limitado & solugio de um
quanio as propostas a setem apresentadas. problema por aplicago.

e Permite ter uma visdo ampla de fodas as ® Para cada nova situacdo, & necessario percorrer
variaveis que interferem no bom andamento da todos os passos do processo, utilizando o
atividade. diagrama.

Quadro 8: Diagrama de Causa e Efeito - Vantagens e Desvantagens

3.1.5. Meétodo dos 5Ws + 2Hs

O 5Ws + 2Hs permite, conforme apresentado no Quadro 9, considerar todas as tarefas a serem

executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua implementagdo de forma

organizada.
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Why? Por qué?
What? Que? 0 Que Fazer? Por Que Fazer?
Who? Quem? Quem Fara? Por Que Esta Pessca?
Where? Onde? Onde Fara? Por Que Este Local?
When? Quando? Quando Fard? Por Que Neste Momento?
How? Como? Como Fara? Por Que Deste Modo?
How Much? Quanto? Quanto Gusta? Por Que Este Valor?

Quadro 9: 05W's + 02H's - Utilizagéo

Por ser uma ferramenta versétil, 0 5Ws + 2Hs podem ser utilizados tanto como ferramenta para

pesquisa de problemas como para a definigéo de planos de agdo, como podemos observar na Quadro

10.
Pesquisa Sobre o Problema Definigdo de um Plano de Agdo
. Qual é o problema, sua natureza? Quais
What? 0 que? sd0 as conseqliéncias do problema, as | O que faremos?
quantidades e os custos envolvidos?
Quem sera responsavel pela colocacéo em
Who? Quem? Quem esté envolvido com o problema? pritica da solugdo adotada? Quem fara
cada uma das tarefas ao longo do projeto?
Em que lugar? Em qual maquina ou local e x
Where? Onde? de trabalho ele foi defectado? Quais as irgliggreéll?ocal, meginajou;seioTia‘agan e
suas crigens? )
, Em que momento o plano sera executado?
? Qual af , . A e -
When? Quando? Em que. momento foi detectado )
ireqiiéncia do problema? ApPS que autorizagio pode-se dar inicio a
acéo?
De que forma aparece o problema? Qual o
How? Como? material, assunto ou procedimento que tem Cgsn;gmoges‘:'rgoriaisp;fci’gii fﬁ; ozg'i-:el?que
relagdo com o problema? P P )
How Much? Quanto? Qual foi o volume de gasios até o momento | Qual seré o investimento necessério para a
com esse problema? implantagdo deste plano de agéo?
R E a pergunta que se deve fazer apds | Novamente é a pergunta indispensével para
Why? Por qué? qualquer uma das anteriores, Ela permite a | verificar todas as hipleses e constatar que
confirmagao de qualquer resposta. o plano a ser posto em pratica é realista,

Quadro 10: 05W's e 02H's — Abordagens

As vantagens e desvantagens da utilizagdo desta ferramenta séo apresentadas no Quadro 11.

e Ferramenta muito flexivel & de facil utilizagao. ]

E necessario de um bom nivel de conhecimento

dos pardmelros do problema para sua comefa

utilizagéo.

Quadro 11: 5Ws + 2Hs - Vantagens e Desvantagens
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3.2. FERRAMENTAS DA QUALIDADE PARA DADOS NUMERICOS

3.2.1. Grafico de Pareto

0 modelo econdmico de Pareto foi traduzido para a area da qualidade sob a forma de que alguns
elementos sdo vitais, muitos, apenas triviais. Este principio também conhecido como “Lei 80/20” pode
ser detalhada nas mais variadas formas, como por exemplo:

e “20% dos clientes representam 80% do faturamento global’.

e “20% dos defeitos séo responsaveis por 80% das reclamagdes”

Resumidamente, pode-se dizer que se os sistemas ou causas de produtos defeituosos ou de
algum outro efeito séo identificados e registrados, é possivel determinar que porcentagem possa ser
atribuida a cada uma das causas. Em linhas gerais, o que o Diagrama de Pareto sugere é que existem
elementos criticos e a eles deve-se prestar total atengdo. Usa-se, assim, um modelo grafico que os
classifica em ordem decrescente de importancia, a partir da esquerda.

O Grafico de Pareto mostra, em ordem decrescente, a contribuicdo relativa a cada item sobre o
efeito total. S&o usados blocos para mostrar a contribuigdo relativa de cada item. Uma linha de
freqliéncia cumulativa é usada para mostrar a contribuicdo cumulativa dos itens. A Figura 8 apresenta

um modelo de utilizagdo do Gréfico de Pareto.

—
Problemas com Telefone
300 4 e —— — 100%
250 + 1 s0%
@ 200
G + 60%
£
g 150 o
-
= + 40%
= 100 +
‘ 50 L | + 20%
Q-+ 4 } ¥ - [ ] - 0%
Linha ruidosa Linha aberta Alarme Nae responde Néo toca
L |1 Ocorréncias —e—% Acumulada )

Figura 9: Modelo de utilizagdo do Grafico de Pareto.
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As vantagens e desvantagens da utilizago desta ferramenta s&o apresentadas no Quadro 12.

¢ A anilise de Pareto permite a visualizagio dos e Existe uma tendéncia em se deixar 0s “20% triviais”

diversos elementos de um problema, ajudando a
classifica-los e prioriza-los.

Permite a rapida visualizagho dos 80% mais
representativos.

em segundo plano. lsso gera a possibilidade de
Qualidade 80% e ndo 100%.

Nao é uma ferramenta de facil aplicaco.

Nem sempre & causa gque provoca nao-

e A consciéncia pelo "Principio de Parefo® permite conformidade, mas cujo custo de reparo seja

a0 gerente conseguir 6timos resuitados com pequeno, sera aquela a ser priorizada. E o caso

poucas agdes. dos trinta rasgos nos assento X uma frinca no

avido. E preciso levar em conta o custo em um

grafico especifico e por isso, ele ndo é completo.

Quadro 12: Grafico de Pareto — Vantagens e Desvantagens

3.2.2. Histograma

O Histograma baseia-se na idéia de que cada fendmeno tem seu jeito préprio de variar. Entéo,
pode-se visualizar esta variagdo, obtendo muita informagéo (til sobre o fenémeno. O histograma &
exatamente isto: uma representacéo grafica que nos permite visualizar a distribuicéo caracteristica de
um fenémeno ou processo.

Um histograma € usado para:

e Apresentar o padrao de variagéo.
o Comunicar visualmente a informagéo sobre o comportamento do processo.
e Decidir onde devem ser concentrados os esforgos para a melhoria.

Os dados sdo apresentados como uma série de retAngulos que t8m a mesma largura, mas altura
varidvel. A largura representa um intervalo dentro da faixa de valores dos dados. A altura representa o
nimero de valores de dados dentro de um intervalo especificado. A forma de variagdo das alturas
mostra & distribuicdo dos valores dos dados.

A Figura 10 apresenta um exemplo de utilizagéo do Histograma.
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Figura 10: Modelo de utilizagdo do Histograma

As principais vantagens e desvantagens relacionadas a utilizacdo desta ferramenta séo

apresentadas no Quadro 13.

o Vis3o rapida de analise comparativa de uma ® Fica ilegivel quando se necessita a comparagao
seqliéncia de dados histdricos. de muitas seqiléncias aoc mesmo tempo.

o Rapido de elaborar, tanto manual como com o ® Para um grupo de informagdes é necessaria a
uso de um soffware {Por exemplo, o Excel, da confeccdic de varios graficos a fim de que se
Microsoft). consiga uma melhor compreenséo dos dados

® Facilita a solugdo de problemas, principalmente contidos no histograma.

quando se identifica numa série historia a
evolugdo e a tendéncla de um determinado

processo.

Quadro 13: Histograma - Vantagens e Desvantagens

3.2.3. Folhas de Verificagdo (Coleta de Dados)

Folhas de verificacdo sdo formularios nos quais os dados dos itens verificados sao registrados para

andlise e armazenamento. Elas auxiliam na percepgao da realidade e em uma réapida interpretagao da

realidade.



32

Por definicio séo formularios estruturados para preenchimento de forma facil e rapida. Entretanto,
a coleta de dados é uma das etapas mais criticas em quaiquer processo de resolugéo de problemas
porque, se ndo executada corretamente, comprometera todas as analises subseqlente e,
consequentemente, as informagbes necessarias para o processo.

S3o classificadas em quatro tipos, a saber:

a) Folha de verificag&o para distribuigo do processo de produgao

b) Folha de verificag&o de itens defeituosos

¢) Folha de verificagéo para localizagdo de defeito

d) Folha de verificag8o de causas de defeitos

As principais vantagens e desvantagens relacionadas & utilizagdo desta ferramenta 80

apresentadas no Quadro 14.

e Maneira simples e direta para ¢ conhecimento e Coletas de dados complexas podem interferir
dos resultados de produtos e processos. demasiadamente no processo a ser menitorado,

e Ferramenta de simples utilizagdo, acessive! a descaracterizando-o.

grande parte dos profissionais gue atuam em
qualquer organizagdo, independente de seu

conhecimento e escolaridade.

Quadro 14: Folha de Verificacdo - Vantagens e Desvantagens

3.2.4. Diagrama de Dispersé&o

O Diagrama de Dispersao é uma técnica gréfica destinada a estudar relages existentes entre dois
conjuntos de dados associados que ocorrem aos pares (por exemplo {x,y), um de cada conjunto)

Como exemplo, a Figura 11 apresenta o estudo da relagéo entre o peso de uma pessoa e sua
altura. Se for obtido o peso e a altura de varias pessoas, o grafico de correlagdo podera representar em
cada ponto uma pessoa. A caracteristica altura & uma variavel independente, pois a idéia é obter o

peso de uma pessoa dada sua altura. O peso € a variavel dependente. A medida que os dados
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apresentem uma tendéncia, ou comportamento razoével previsivel, pode-se dizer que as variaveis tém
correlagio. A tendéncia mais comum é o comportamento linear, ou seja, 0s pontos tendem a se

alinharem e com isso pode-se imaginar uma reta que representa a correfagao entre essas variaveis.

= ~
Peso X Altura - Alunos de Colégio ABC
160
140
: 3
120 :
g + * : . +
=y ~ e +
3 100 S — ——
¥ * 8 o % *
& ¥ ¥ "—i o —3 *
* * s & &
- . ¥ + 4
t e ek *
+ : >
40 T T T T T T T T T
150 1,55 1,60 1,66 1,70 175 180 185 1,90 145 200
Altura (m)
>

Figura 11: Modelo de Diagrama de Dispers&o

As principais vantagens e desvantagens relacionadas & utilizacdo desta ferramenta sao

apresentadas no Quadro 15.

® Mangira simples e direta para a correlagéo dos @ Nao deve ser considerado como uma comelacio

resultados de produtos e processos. absoluta. Em muitos casos estudos estatisticos
mais sofisticados (Teste de Hipdteses, por
exemplo) serdo necessdrios antes de uma

® Ferramenta de simples utilizaglo, acessivel a

grande parte dos profissionais que atuam em

quaiquer organizagdo, independente de seu conclusao.

conhecimento e escolaridade.

Quadro 15: Diagrama de Dispers&o - Vantagens e Desvantagens

3.25. Graficos de Controle
O gréfico de controle é uma ferramenta para distinguir variagdes devidas a causas assinalaveis

ou especiais de variagbes casuais inerentes ao processo.
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As variagbes casuais repetem-se aleatoriamente dentro de limites previsiveis. As variagoes
decorrentes de causas assinalaveis ou especiais indicam a necessidade de identificar, investigar e
colocar sob conirole alguns fatores que afetam ¢ processo.

A elaboragio de graficos de controle é baseada em calculos estatisticos. Os graficos de
controle usam dados operacionais para estabelecer os fimites dentro dos quais futuras observacgdes
sd0 esperadas se o processo permanecer ndo afetado por causas assinalaveis ou especiais.

A Figura 12 apresenta um exemplo de utilizagdo de Graficos de Controle, considerando a

tomada de peso de cinco amostras de um total de nove lotes.

- !

Meédia - 05 Amostras

Peso (kg)

\ .
L~

\Z
|
/

-
=

1

Figura 12: Exemplo de utilizacéo de Gréficos de Controle

As vantagens e desvantagens na utilizagdo desta ferramenta séo apresentadas no Quadro 16.

® Mangira simples e direta para o conhecimento e (oletas de dados complexas podem interferir
dos resultados de produtos e processos. demasiadamente no processo a ser monitoradg,
® Ferramenta de simples ufilizagdo, acessfvel a descaracterizando-0.

grande parte dos profissionais gue atuam em
qualquer organizagdo, independente de seu
conhecimento e escolaridade.

Quadro 16: Graficos de Controle - Vantagens e Desvantagens
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4, METODOS DE SOLUCAO DE PROBLEMAS E 0S SISTEMAS DE GESTAO NORMATIZADOS

4.1, AISOE AS NORMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

A International Organization for Standardization (1ISO) é uma federagéo internacional formada por
organismos de normalizagdo nacionais de diversos paises do mundo. E uma organizagdo nao
governamental, que foi estabelecida em 1947, com sede em Genebra, na Suiga.

Sua missdo é promover 0 desenvolvimento da normalizagdo e de atividades relacionadas no
mundo inteiro, com o propésito de facilitar a troca internacional de bens e servigos e o desenvolvimento
da cooperag@o nas esferas intelectual, cientifica, tecnolégica e econdmica. O trabalho dessa entidade
resulta em acordos intemacionais, que séo publicados como Normas Internacionais.

Suas origens sdo das décadas de 60 e 70, quando a Gré-Bretanha sofria um forte revés em suas
industrias, devido & baixa produtividade e baixa qualidade dos produtos e servigos disponibilizados
para seus clientes. Para o auxilic na reversdo deste quadro surgiram, as primeiras tentativas de
elaboragdo de uma modelo normatizado para o estabelecimento de sistemas de gestéo documentados.
Surgiu em 1979 o primeiro modelo genérico de sucesso para a garantia da qualidade com a publicagéo
da primeira norma para a gestdo da qualidade, conhecida como BS 5750. Esta norma, mesmo tendo
sido desenvolvida para a as indlstrias de manufatura, possuia uma boa aplicagéo para os setores de
Servicos.

O sucesso da BS 5750 levou a comunidade inteacional a se interessar pela normatizagao de
sistemas da qualidade, o que levou ao langamento em 1987 da primeira verséo das series ISO 9000 de
normas, baseadas na BS 5750.

As séries de normas 1SO 9000 tiveram um grande sucesso e contribuiram enormemente para a
divulgagéo do pensamento da qualidade em todo o mundo. Este sucesso é devido ao modelo de facil
de adogdo em qualquer indlstria, quer seja de manufatura ou de servigo, e que poderia ser

implementado dentro do ambiente de qualquer cultura.
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4.2, AsNormAS IS0 9001:2000 E ISO/TS 16949:2002

O objetivo das normas da famflia ISO 9000 é prover confianga para o cliente de que seu fornecedor
poder4 forecer, de forma consistente, bens e servigos que:

» Satisfacam as suas necessidades e expectativas, €.
e Sejam conformes com os regulamentos aplicaves.

As normas da familia 1ISO 9000 foram revisadas em 1994 e em 2000 a fim de melhorar os
requisitos e colocar mais énfase na natureza preventiva da garantia da qualidade. A versao atual das
normas da familia 1SO 9000 foi elaborada de forma a deixar os sistemas de gestdo da qualidade mais
leves e dinamicos. De acordo com a NBR SO 9000 (ABNT, 2005), normas da familia SO 9000 s&o
baseadas em 08 principios. S&o eles:

1. Foco no cliente.

2. Lideranca.

3. Envolvimento das pessoas.

4, Abordagem de processo.

5. Abordagem sistémica.

6. Melhoria continua.

7. Abordagem factual a tomada de decisao.

8. Relacionamento mutuamente benéfico de fornecedores.

Graficamente, a estrutura do sistema de gestio da qualidade proposto pela NBR ISO 9001 (ABNT,

2000) é apresentada na Figura 13.
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Melhoria continua do sistema de gestao da qualidade

Clientes

...... ’

Clientes

—— Atividades que agregam valor

e P Fluxo de informagoes
Figura 13: Representagao da Gestio por Processos da famifia SO 9001 (ABNT, 2000)

As principais normas da familia ISO 2000 s&o:
« NBR ISO 9000:2005 — Sistemas de gestéo da qualidade — Fundamentos e vocabulario.
« NBR IS0 9001:2000 — Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos.
e NBR ISO 9004:2000 — Sistemas de gestdo da qualidade - Diretrizes para melhorias de
desempenho.
As principais vantagens de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na NBR ISO 9001:2000
sdo:

E aplicavel a todas as categorias, setores e organizagdes.

e Reduz a quantidade requerida de documentagao.
« Conecta sistemas de geréncia aos processos organizacionais.
» E um movimento natural para o desempenho organizacional melhorado.

« Tem uma orientagio maior para a satistagao continua da melhoria e de cliente.



38

Necessidades especiais dos diversos seguimentos industriais apresentaram a necessidade da
elaboragdo de padrdes normativos para os sistemas de gestdo da qualidade baseados na NBR 1SO
9001 (ABNT, 2000), como a ISO/TS 16949 (ISO, 2002), voltada para a indlstria automotiva.

A ISO/TS 16949:2002 esta estruturada de acordo com a NBR SO 9001:2000 e inclui todos os seus
requisitos, mais 0s requisitos especificos da industria automobilistica.

A 1SO/TS também é reconhecida pelas principais associagbes de montadoras de veiculos e
autopegas, como a IAOB, ANFIA, CCFA, FIEV, SMMT e VDA.

Ela foi desenvolvida pela International Automotive Task Force (IATF) para beneficiar fomecedores
através da promogao de confiabilidade para o fornecimento global. Incluindo ao sistema de gestéo do
fornecedor desta indlstria, existem segbes avangadas referentes ao planejamento da qualidade e o
controle de processos. A ISO/TS também considera a utilizagdo de cinco ferramentas adicionais. S&o
elas:

e Advanced Product Quality Planning (APQP).
» Controle Estatistico de Processos (CEP).

o Analise do Modo de Falha e Efeito (FMEA).
e Anédlise do Sistema de Medicéo (MSA).

e Product Part Approval Process (PPAP).

4,3, AISO9001E A SOLUGAO DE PROBLEMAS

A retro-alimentago dos sistemas de gestdo da qualidade em direcéo & melhoria continua é uma
premissa importante. A analise critica do sistema de gestéo da qualidade e o planejamento das agdes

de melhoria sdo requisitos normativos
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A NBR 1SO 9000 (ABNT, 2005) traz algumas definicbes importantes para uma melhor ulilizagéo
dos Métodos para Solugéo de Problemas:

¢ NAO CONFORMIDADE (3.6.2) — NAo atendimento de um requisito.

e AcAoCORRETIVA (3.6.5) — Acdo para eliminar a causa de uma nao-conformidade
identificada ou outra situagéio indesejével. Existe uma diferenga entre corregéo (3.6.6) e
acao corretiva.

e AcA0PREVENTIVA (3.6.4) — Agéo tomada para eliminar a causa de uma potencial nao
conformidade (3.6.2) ou outra situagéo potencialmente indesejavel.

e CORREGAO (3.6.6) — Acdo para eliminar uma nao-conformidade (3.6.2)
identificada.

Deste modo, fica claro que a corregdo opera em uma falha detectada em um produto efou servigo,
a0 passo que a agdo corretiva compreende o conjunto de medidas para identificar e eliminar a(s)
causa(s) de uma ndo-conformidade na sua génese. Trata-se ndo apenas de identificar, mas de
equacionar todos os problemas relacionados a origem e & causa de uma néo-conformidade e de propor
a agio coretiva compativel. Todo o esforgo é no sentido de prevenir a recorréncia desta néo-
conformidade.

A acdo preventiva é tomada para prevenir a ocorréncia de um potencial problema, enquanto que a
agao corretiva é executada para prevenir a repeticdo de um problema ja ocorrido. A agéo preventiva ¢
um sinal claro da maturidade de um sistema de gestdo da qualidade.

Mesmo ndo representado pela NBR ISO 9000 (ABNT, 2005), a palavra CONTENGAO também possui
uma definicho importante para a utilizagio dos métodos para solucdo de problemas. Segundo o
dicionario Hoaiss (Hoaiss, 2006), o verbete confengao é definido como “ato de conter, ou seja, frear
impeto de impedir de avangar, dominar’.

N&o é dificil encontrar organizagdes que confundem os conceitos de contengéo, corregéo e de

acdo corretiva em suas tentativas de tratar uma ndo conformidade. Estas organizagbes muitas vezes
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classificam suas agbes de corregdo e, nos piores casos, as agbes de contengdo, como agdes
corretivas.

A NBR SO 9001 (ABNT, 2000) apresenta itens correlacionados a necessidade de utilizag&o de
métodos de solugdo de problemas. Sdo eles:

e 5-Responsabilidade da Alta Administragéo

o 5.6 — Anélise Critica pela Alta Administracdo

»  5.6.3 - Saida da Anélise Critica
¢ 8~ Medicao, Analise e Melhoria

o 8.2 — Monitoramento e Medicéo

= 8.2.1 - Satisfagdo do Cliente
= §.2.2 — Auditoria Interna
= 8.2.3 - Monitoramento e Medigao de Processos
= 8.2.4 - Monitoramento e Medigao do Produto
o 8.5 —Melhoria
= 8.5.1 — Melhoria Continua
» 8.5.2- Acdo Corretiva
= 8.5.3-Agho Preventiva
Como podemos observar os temas agGes corretivas (8.5.2) e agbes preventivas (8.5.3) foram
alocados no capitulo de melhorias (8.5} da norma.
Adicionalmente, segundo a NBR 1SO 9001 (ABNT, 2000), as principais fontes para a coleta de
dados para a determinagao de agdes corretivas e preventivas sao:
» Reclamagdes de clientes.
e Resultados de medicio da satisfagéo.
» Relatérios de ndo-conformidade.

e Registros pertinentes do Sistema de Gest&o.
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» Relatdrios de auditoria.

¢ Informagdes dos profissionais da organizagao.
» Resultados de andlises criticas pela dire¢ao.
o Medicdes de processos.

s Resultados de analises de dados.

¢ Resultados de auto-avaliagao.

Dando maior énfase as agdes corretivas, a NBR ISO 9001 (ABNT, 2005) apresenta o seguinte
texto no item 8.5.2 (agdo corretiva): “A organizaco deve executar agBes corretivas para eliminar as
causas de nao-conformidades de forma a prevenir sua repeticdo. As agbes corretivas devem ser
apropriadas aos efeitos das ndo-conformidades encontradas”.

Adicionalmente, a NBR 150 9004 (ABNT, 2000) traz de forma mais detalhada:
Convém que a alta administragio assegure que agbes corretivas sejam usadas como uma ferramenta para
melhoria. Convém que o plangjamento das agdes corretivas inclua a avaliagio da importancia dos problemas e
considere a infludngia potencial em aspectos tais como custos operacionais, custos de nao-conformidade,
desempenho do produto, seguranga e garantia de funcionamento e satisfagfo dos clientes e de outras partes
interessadas. Convém que pessoas de areas apropriadas participem no processe de agia corretiva.

Com base nos textos das normas da familia ISO 9000, fica claro o comprometimento que a
organizacdo que estrutura um sistema de gestéo da qualidade alinhado a NBR 1SO 9001 deve possuir

com a solugdo de problemas e, por conseqliéncia, com a melhoria continua.
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5. DESENVOLVIMENTO DE UMA BASE DE DADOS PARA A SOLUGCAO DE PROBLEMAS

5.1. APRESENTAGAQ DA EMPRESA ESTUDADA

A Empresa Estudada é uma multinacional centenaria, que atua na 4rea quimica, com produtos
para 0 consumo, industria, lavanderia, higiene doméstica e cuidados pessoais. Com uma presenca
global, atua hoje em mais de 125 paises, tendo mais de 50.000 colaboradores atuando em seu nome.

Atuando no Brasil ha mais de 50 anos, possui quatro unidades industriais distribuidas pelo estado
de Sao Paulo. Os mercados de foco das quatro unidades séo apresentados no Quadro 17, assim como

as certificagbes que possuem.

Unidade 01 Unidade 02 Unidade 03 Unidade 04

. . Industrial &
rcado ria tial nsu
Merca Industrial Indust ConsitD Consumo
s 1S0O 9001 e ISO/TS 16949 e ISO/TS 16949 e IS0 9001
Certificacoes o 18014001 e 15014001 * 15014001
e OHSAS 18001 s  (OHSAS 18001 e OHSAS 18001

Quadro 17: Distribuigio de mercados foco da Empresa Estudada

A Empresa Estudada atua no Brasil com produtos destinados para os tratamentos de superficies,
adesivos, selantes e especialidades quimicas, com mais de 27 tipos diferentes de familias.

E lider mundial em marcas e tecnologias nos mercados em que atua, atendendo praticamente
todos os tipos de clientes industriais, com destaque as montadoras e autopecas. A empresa &
reconhecida por seus clientes pela versatilidade, diversidade de produtos e qualidade de suas marcas
e tecnologias.

A utilizagio de sistemas de gestdo da qualidade, meio ambiente, seguranga e salide ocupacional
(SG SHEQ) pela Empresa Estudada ja vem ha mais de uma década, entretanto com historicos distintos
de implantagdo nas quatro unidades. Foi apenas em 2003 o primeiro movimento formal para a
unificagdo dos sistemas de gestdo implantados. Atualmente, o SG SHEQ implantado possui uma
estrutura unificada, com as quatro unidades compartihando de uma geréncia e de principios e

ferramentas.
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5.2, A UTILIZACAO DE FERRAMENTAS PARA O TRATAMENTO DE AGOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

A Empresa Estuda possui, de forma geral, sistemas de gestdio da qualidade, meio ambiente,
seguranga e salde ocupacional implantados h& mais de uma década. Neste periodo, diversos métodos
para a gestdo de A¢des Corretivas e Preventivas foram utilizados.

Estes métodos, todos funcionals em suas épocas de implantagdo, foram gradativamente
substituidos por novos métodos com a promessa de corrigir as debilidades detectadas.

De forma a simplificar nosso estudo, evitando descrever o histérico de implantagéo destes métodos
nas quatro unidades fabris da Empresa Estudada, iremos resumir a utilizacéo destes métodos em
quatro fases:

o Fase 01 - Gestdo de Informagdes em Meio Fisico.

» Fase 02 - Gestdo de Informagdes em Meio Eletrbnico (Microsoft Access).

e Fase 03 - Gestdo de Informagdes em Meio Eletrénico (Base de Dados Comercial).

e Fase 04 - Gestdo de Informagbes em Meio Eletrénico (Base de Dados Desenvolvida

Internamente).

5.2.1. Fase 01 - Gestéo de Informa¢des em Meio Fisico

Como a maioria das organizages, a Empresa Estudada adotou como primeiro método para a
gestdo de Agbes Corretivas e Preventivas a utilizagéo de formuldrios em meio fisico {papel).

Estes documentos eram conhecidos como Formularios de Agdo Corretiva e Preventiva (FAGCP).
Extremamente simples, a utilizagdo da FACP consiste na distribuicdo de formulérios impressos pelas
areas. Uma vez detectado um problema {seja uma néo-conformidade real ou potencial, ou mesmo um
potencial de melhoria), o responsével pela 4rea acionava a area responsavel pelo SG SHEQ para o

preenchimento do formulério. Quando deferminado e redigido o problema, o formulario ganhava um



nimero seqiencial & 0 SG SHEQ escolhia um profissional para a gestéio das agfes para a solugéo
deste problema, assim como a atualizagéo das informagdes.

Assim que concluidas as atividades para a solugéio do problema, o formulario era finalizado e
armazenado por um periodo que poderia variar de dois a cinco anos.

Um modelo de um impresso de FACP utilizado pela Empresa Estudada na época é apresentado na
Figura 14.

A utilizagio de formularios em papel foi e é muito importante para organizagdes que nao possuem
um sistema de informéatica estruturado e acessivel para a maioria dos colaboradores. Entretanto, sua
gestdo ndo é simples. Uma vez que sua manutengdo demandava a existéncia de um controle dos
registros abertos.

Para poucos registros abertos, a complexidade de gestéo era baixa. Entretanto, com ¢ aumento do
nmero de regisiros abertos, a manutencéo dos mesmos demanda uma grande carga de trabalho.

A necessidade de arquivo destes registros também eram fatores limitantes para sua ulilizagao, ja
qué eram necessdrios grandes espagos para o arquivamento. Adicionaimente, o manuseio de
documentos em papel dificultava a geragao de um histérico de problemas solucionados.

Outro fator limitante foi a abordagem que a Empresa Estudada utilizava na gestéo de documentos
em meio fisico. Na tentativa de evidenciar a veracidade das informagBes, os formularios exigiam
assinaturas, rubricas e carimbos, 0 que torava a atividade de gestao de documentos demasiadamente
burocrética, 0 que exigia a existéncia de um profissional da empresa alocado exclusivamente para a
gest&o de documentos.

Como observado na Figura 14, o formuldrio uilizado para a gestdo de agbes corretivas e
preventivas pouco tem de semelhante & estrutura bésica de um método para a solugéo de problemas,
sendo realmente focado para o registro das agBes tomadas. Percebe-se que ndo existe a
recomendagéo para a utilizagdo de ferramentas da qualidade ou orientagéo para a formagao de grupos

de trabalho.
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Formulario de Agdes Corretivas e Preventivas

Originador:

CLASSIFICAGAO : |:| HOVO [[] memncioente
Agiio Imediata:
Responsivel pela Acllo Imediata - Bepto.: Eungho: Crata:
| SIS TEWA SHE-Q
CLASSIFICACAD: [] wnko.conFormoapE [] ocorrencia
TIPO: [] sistema [C] processo [ eropuro

[] mcente [1 Acibente [] outres:

Necessita Agiio Corretiva? [Jsm ] wio
Responsivel pela Aglio Corretlva - Depto. Fungiier Data:
Observagties:

Varificado por: Fungéo: Data:

CD-FOR-041 REV.05

Figura 14: Modelo de FACP
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52.2. Fase 02 - Gestdo de Informacdes em Meio Eletrdnico (Microsoft Access)

No final da década de 90, a Empresa Estudada ja contava com mais de oito anos de registros de
acdes corretivas em meio fisico, 0 que gerava uma grande quantidade de registros armazenados.

Somado a isto, a maturidade do Sistema de Gestdo implantado implicava em um grande nimero
de agbes corretivas e preventivas em trinsito e mais agbes eram abertas diariamente.

O grande volume de registros abertos, aliado & dificuldade em buscar dados de forma rapida no
histérico de ages corretivas e preventivas, fez com que a Empresa Estudada buscasse solugbes para,
no minimo, melhorar a gestéo destes registros.

A solugao encontrada na época foi o desenvolvimento de uma base de dados em Microsoft Access,
elaborada a partir dos conhecimentos dos profissionais que atuavam no SG SHEQ, fazendo com que
seus custos de desenvolvimento e manutengdo fossem exiremamente baixos, ainda mais quando
comparados as bases de dados comerciais encontradas no mercado na época.

Esta base de dados ndo se diferenciava em estrutura dos modelos de RACP utilizados ate o
momento em papel, entretanto ela apresentava vantagens considerdveis em relagfo a redugéo da
quantidade de “pape!” circulando no sistema, além de apresentar uma melhor estrutura para ©
armazenamento de registros. A Figura 15 apresenta um modelo de tela desta base de dados e a Figura
16 apresenta um modelo de FACP impresso.

Também houve uma melhoria no controle de acesso a estes documentos, uma vez que 0S
profissionais que utilizavam esta base de dados eram considerados ‘usuérios”, e como fais, seu
controle de acesso era feito por senha individualizada.

Esta base de dados em Microsoft Access também trouxe vantagens quanto a geragéo de relatorios
para o acompanhamento das agdes corretivas e preventivas. Qualquer usurio poderia levantar quais
eram as FACP's em transito de sua responsabilidade, quantas estavam dentro do prazo determinado e
quais as agbes que estavam atrasadas. O mesmo levantamento poderia ser feito por processos,

facilitando a gestio de gerentes.
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Adicionalmene, esta base de dados eletrdnica trouxe um grande auxilio na hora da abertura de
uma nova FACP através da pesquisa de problemas semelhantes ocorridos em FACP's passadas,
determinando quais problemas eram efetivamente re-ocorréncias e quais as agbes que foram
realmente efetivas para o bloqueio da causa-raiz.

A base de dados desenvolvida possuia uma estrutura semelhante ao método dos “8 Ds” (ver pagin
15), mas ainda ndo era totalmente voltada para a solucéo de problemas, funcionando mais como uma
base de registros, a exemplo das FACP’s em meio fisico.

Apesar de todos os beneficios, a base de dados apresentava a necessidade da existéncia de um
profissional dedicado & gestdo e acompanhamento dos registros aberios na base, contatando as
pessoas que possuiam agdes pendentes na base, negociando ajustes de prazos e solicitando o

preenchimento das agdes ja concluidas.

.é Gerenciamento do Rodrigo Maximo
Sislema Integrado de Gestao Administrador do Sistema
ldallo:

Reloase 1.3 - Abrit, 2001

Grizncisitinio 4z FACPY!
Relatdons de Audions
Sisheenas. cin Apoin - Qualidada

Edtatisas

Reldios
VisGer Empecias
Comunieagle?
Catflogrs
Mma:&odn@n—_
Mavegagis:

Abandonas Apicativa

fetoma 3Yedcaga da L

". Iniciar 2§ rocrs - o mn sy B0 foee o

G} foamentss
Base de Dados em Microsoft Access

r

Figura 15: Tela Principal da
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Formulario de Ag¢ao Corretiva e Preventiva - FACP

FACP ro. 1546 Diata da Absriura Chsse  [Coretvo

Elamonto SHEG  [Produito | Prioridade Frequancia [ 1]
Hespensénel pala Abertura [Adriana Couto |
Otigam  [Rechmacsic de Clisrke - Industrial | himero Relatdric Auditora | o}
Daserigao do Preblema

Contarminegéo do procto detetiada em Espectra de Infravermebho (p g de plcos nEe {atioss no sepesine).

Suspsita te contaminagss am processo devido ao fate dos picos nBo-caracteristicos encontrados sersm tipicos do produte Primer
|Anti-blooming.

Local da Grorsrcia [Ciere - Final

Informagties Complameniarss

Praduto: Afivador para Sicomet
Loie 0001414983

Araa Funciongl {Procugac

Champion (Cocrdznadon) [Lukz-Glaudic Serdes

Data pata Resposia [ 10/02004)

Responsével pelo Acompanbamento [Alessandro Silva

Ecgdpe Mutuncional (quando recuerido)
Abrangéneis

Envese de Atbadores

Agdas Contansivas {Disposigho)

!;230 haviam pegas desis loie em estocue.
$ pegas desoividas foram direcionardas para descarte {scrapl..

Andlise de Causas

[Faihia no procediments de limpeza do squipanwntc scasienanclo a contarminachn do sistema

Causa Raiz

[Fatha operacional.

Paigivels Selgles

[Revisio da Instrug o quanto aos pracedimentcs the ervase & limpeza dos si orieolos B0 a0s colbboradnes

Plaro de Agia

da produtos inflamaaie} Incluinds ¢ procassa de fimpeza para esle sistima. (Flep. Claudio a% 10°05}

[saguranga).

- Estaremos revisando a ingtrugaio da brabatho PRO-IG3 "Precesse de Ervase ¢ Seligem dalinha Industrial ™ no que refers-se ao flsm 5.2 {ervose

- Reoriartagin acs operadorss o progesso quanto acs procadimentos de sovise e Jinpeza de eguipamenios. {Resp. Valisr 18704 ne Dislogo de

Varlfioagiio da Implermentag o

Diata tio Acompanhamentc 150472004

Acomparhamenio (Evidinciss Ohjetivas)

[Fazer acomparhamento fined em 10/0804
Nome do Avditor [plessandro Sika ]

prcin st

Data do Acompanhaments 26:08/2004
Acompanhamente (Evidéncias Objetivas}

[Fol vesificacks aue o plana de acso esté implementado

Norme do Auditor [Alessandra Siva

s —

Figura 16: Modelo de Relatério de FACP — Base de Dados Microsoft Access
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523. Fase 03 - Gestdo de Informagdes em Meio Eletrénico (Base de Dados Comercial)

I.  DESENVOLVIMENTQ DE UMA NOVA SOLUCAQ

0 ano de 2003 foi marcado com o inicio dos trabalhos para a integragéo efetiva dos sistemas de
gestdo existentes nas trés unidades da Empresa Estudada (a aquisi¢o da quarta unidade ocorreu em
2006). Até esta data, cada unidade possuia uma estrutura gerencial distinta para os assuntos
relacionados ao SHEQ, além de sisteméticas e procedimentos distintos. Entre os anos de 2003 e 2004
as estruturas foram agrupadas sob uma (nica geréncia e iniciou-se a busca pela integragao de
sistematicas de trabalho, mas sempre visando respeitar as caracteristicas de cada unidade.

O primeiro ponto abordado para a unificagdo foi a do estabelecimento de uma base unificada para
a gestdo de ages corretivas e preventivas. Mais que uma base de registros, buscava-se uma base de
gestdo de métodos para solugdo de problemas, compativel com as necessidades da empresa e que
atendesse aos requisitos especificos dos clientes quanto a este topico.

Também se buscava uma base de dados que realizasse o acompanhamento das agGes coretivas
abertas e pendentes automaticamente, via correio eletrénico, facilitando assim a gestdo dos
documentos existentes.

Foi instituido um grupo de trabalho contando com profissionais da &rea da qualidade das trés
unidades para que buscassem as solugdes de mercado mais vidveis. Apds alguns meses de pesquisa
e testes praticos, foi escolhida uma ferramenta eletrnica desenvolvida em base de dados html,
doravante chamada Base de A¢des.

A Base de Agdes é um sistema multi-usurio € multidepartamental, que assegura um controle de
nao-conformidades e agbes preventivas e corretivas, de forma a garantir o atendimento aos requisitos
normativos como os da 1SO 9001 e ISO/TS 16949. Ela automatiza a execugao de fodas as etapas
existentes no processo de fratamento das ocorréncias, considerando a identificagéo, ages tomadas e
conclusdo do problema relatado, além das atividades necessérias de ajuste e padronizacéo do sistema

de gestdo decorrente das agbes corretivas tomadas.
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Através de um mecanismo de controle de pendéncias, a Base de A¢des notifica automaticamente

0s responsaveis por acfes pendentes no momento certo, & autoriza o registro das informagdes

pertinentes & solugio destas. Na ocorréncia de atrasos no cumprimento destas agdes, 0s responsaveis

sd0 automaticamente comunicados. Também sdo incorporadas ferramentas de organizagéo,

classificagdo e pesquisa dos registros existentes. Os resultados das pesquisas também podem ser

estratificados na forma de relatérios e graficos comparativos.

A estrutura de seus documentos atendem ao Ciclo PDCA para a solugdo de problemas e aos 5

Ws + 2 Hs” (ver péagina 27) para o planejamento de agbes. Desta forma, todas as etapas do processo

sa0 encaminhadas eletronicamente, dispensando completamente o uso de formulérios em papel.

A Figura 17 apresenta a estrutura basica de funcionamento da Base de Agdes, considerando sua

gstruturagéo de acordo com o Ciclo PDCA.

Base de Agdes Comercial ~ Estrutura Bésica de Funcionamento

{ ¥
% Identificagio Agbes de Aghes de Andfise das
& do Problema Gontenglio Investigagas Causas
>
[
i ‘ N
[} Execucéo das AsOes Aghes
=] Agoes Preventivas Correfivas
. \ A
y ¥
N o e
2 verificacio da Verificagdo da
= Eficicla Eficdcia
o e SO
4 r ™
o
:.{: Padronizagio ‘.[CQmunicagioHEncerramemo]

Figura 17: Estrutura da Base de Acles

As caracteristicas gerais da Base de Agdes, segundo seu fabricante s&o:

Atendimento aos requisitos das normas 1SO9000 e ISO/TS 16949.
Ambiente multi-usuario com senhas e direitos de acesso.
Automagao dos principais métodos e ferramentas de anélise existentes (5Ws + 2 Hs,

PDCA, 8Ds, MASP, Diagrama de Causa e Efeito, “Cinco5 Por Qués?”).
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« Notificagio automética de pendéncias aos usudrios através de qualquer correio

aletrénico, como Microsoft Outlook, IBM Lotus Notes.

Os principais beneficios da Base de Agdes, segundo seu fabricante sao:

Eliminag&o total da circulagao de formularios em papel.

Alto nivel de organizagdo do acervo de registros.

Grande agilidade na execucao e acompanhamento dos processos em andamento.

Controle eficaz de prazos e resultados das acbes planejadas.

Obtencéo imediata de planilhas e graficos comparativos.

Disponibilidade de ferramentas de anélise de causa e efeito.

Rastreabilidade total sobre os registros no banco de dados.

Perfeita comunicagéo entre os participantes dos processos.

Para uma melhor utilizagdo da base, foram cadastrados 0s processos e os profissionais que

atuariam em eventuais acdes, assim como seu nivel de acesso a informagdes na base. No total foram

cadastrados os 15 processos principais da Empresa Estudada. Séo eles:

Administrativo .
Assisténcia Técnica .
Compras .
Controladoria .
Controle da qualidade .
Engenharias .
Exportacéo .
Logistica

Manutengéo e Metrologia
Marketing

Producéo

Projeto e Desenvolvimento
Recursos Humanos
Supply Chain

Vendas

Com a possibilidade de personalizagdo das ferramentas, foram criados seis novos tipos de

formularios para substituir as antigas FACP's. S&o eles:

NCF (N&o conformidade de Fornecimento).

NCPP (No-Conformidade do Produto nos Processo Internos).
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+ RACP (Registro de Agao Corretiva e/ou Preventiva).

« RAD (Registro de Nao-Conformidades de Auditoria).

o RPM (Registro de Potencial de Melhoria).

» RRC (Registro de Reclamagao de Cliente).

Estes formularios se distinguem nao somente pela utilizagdo recomendada, mas também por

apresentar informag@es e fluxos de processos diferenciados.

O Quadro 18 apresenta uma possivel classificagdo quanto ao nivel de complexidade de

preenchimento dos tipos de documento utilizados pela Base de Agdes.

ALTA

Complexidade - Campos a Serem Preenchidos

RACP RRC

MEDIA

NCF RPM

BAIXA

NCPP

Quadro 18: Complexidade dos Documentos da Base de Agdes

Os personagens que atuam dirstamente no tratamento de uma agao s40 listados no Quadro 19.

{dentificador do Problema

Responsavel pela criagéo e detalhamento da Agao.

Gestor de Processos

Responsavel pelo processo chave em que foi detectado o problema que gerou a
acao. Caso a agio em questdo sefa uma NCF ou NGPP, também exercer as
atividades do Responsével pela Analise.

Responsavel pela Analise

Responsavel pela avaliagao da Agdo e pela definicao e controle do plano de
atividades (podendo ser Preventivas, Corretivas e de Disposigio) para melhoria
ou corecdo do processo, a serem executadas pelos Executores das
Atividades e pelos Verificadores das Atividades.

Executores das Atividades

Responsaveis pela execugaa das atividades encaminhadas

Verificadores das Atividades

Responsaveis pela verificagao das atividades encaminhadas.

Verificador de Eficacia

Responsavel pela verificacao da eficacia da Agao apés todas as suas atividades
terem sido concluidas, dando seu parecer ao encerrar 8 mesma.

Comunicador

Responsavel pela comunicagio do encerramento da Acao para o grupo de
interesse {funcionarios, clientes, fornecedores) apds a verificagao da eficacia da
mesma.

Quadro 19: Base de Agdes — Personagens envolvidos no desenvolvimento de uma Nao-Conformidade
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Nos topicos a seguir serdo detalhados as caracteristicas de cada tipo de formulario.
NCF (Néo conformidade de Fornecimento).

O modelo de NCF é utilizado para o encaminhamento de nao-conformidades detectadas nos
processos de recebimento de matérias-primas e/ou itens intermediarios. Sua disposigéo envolve
diretamente agdes a serem executadas pelo fornecedor do material.

Para o cadastro de uma NCF, algumas informagdes basicas (atributos) sdo necessarias para uma
melhor caracterizagdo do item fornecido. S&o elas:

o N2 de ldentificag&o do Produto no « Freqiéncia da Ocoméncia

Sistema.
e Nome do Produto / Matéria-Prima. ¢ Lote do Fornecedor.
o Quantidade. ¢ [ote Interno.
o Data de Fabricag&o. » N2 da Nofa Fiscal.
e Data de Validade. e N2 do Pedido.
e Data do Recebimento. o Existe a Necessidade de Devolugao?

¢ Fomnecedor.
Na Figura 18 é apresentado o Fluxo de Processo para a NCF.

NCPP (N&o-Conformidade do Produto nos Processo Internos).

O modelo de NPP & utilizado para o encaminhamento de ndo-conformidades detectadas durante o
processo de producao, sejam por divergéncias quanto as matérias-primas, pardmetros de processo ou
produto ndo conforme detectado por andlise laboratorial (conforme plano de controle do item). Ou seja,

nao-conformidades detectadas antes da comercializagéio do produto final.

Para o cadastro de uma NCPP, algumas informacdes basicas (atributos) s&o necessarias para uma

melhor caracterizagao do item fornecido. Sao elas:

o Data de Fabricag&o. Fregiiéncia da Ocorréncia.

e Data de Validade.

e Familia de Produto.

Lote Interno.

Atende as Especificactes do Cliente?

+ Quantidade.



NCF - Base de Agbes
Gestor do Base de AgBes Executor das Verificador das Veorificadorda | Responsivel paia
Processo Atividades v Eficicia Global Comunicagdo
Aprovaa
-1
h 4
Apalsa o
Problama e
Determing a
Cause Rz
Determina o8
Responsiveis
peia Execuglio
das Atnadades
Detenming 05
Responsaveis
pela Verficago
das Afivdades
Determing
Responsavel Dala
Verificagdo de
Efci
! [
Detgiming Armazena Dados Executa as
Fesponsival peia ¢ Ercaminha o Awidades
Comunicacho NCF Solicitadas
Amvazens Dados
o Encaminha a
NCF
Annazena Dados
8 Encomnhan | S
NCF
I »< NCF Eficaz?
'3
Asmgzena Dados
gEncamnhaa & 5
NCF
l Comunica
. NCF
»{ Amazena Dados [« J

Figura 18: Base de Acdes — NCF — Fluxograma de Agbes
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Em muitos casos, atender a especificagao do cliente é o item mais importante a ser avaliado. Néo
s30 raros 05 casos em que as especificagdes da Empresa Estuda s&o mais restritivas que as
especificagbes de seus clientes.

Na Figura 19 é apresentado o Fluxo de Processo para a NCPP,

As NCPP's sdo documentos mais simples e com menos fases a serem atendidas devido &
necessidade de maior dindmica necesséria & correcdo de ndoc-conformidades ocorridas durante a
producéo, ndo impactando a alocagdo de recursos e disponibilizando um produto que atenda as
especificagdes da melhor maneira possivel.

RACP (Registro de Agéo Corretiva e/ou Preventiva).

O modelo de RACP é utiizado para o encaminhamento de ndo-conformidades em geral,

detectadas durante uma auditoria de 22 ou 32 partes, ou por problemas complexos €, muitas vezes,

reincidentes, provenientes de NCPP's e NCF's.

Para o cadastro de uma RACP, algumas informagGes bésicas (atributos) s&o necessarias para uma
melhor caracterizagfo. Sao elas:

3 il
¢ N2 de Identificagdo do Produto no e Unidade de Fabricagio.

Sistema.
e Produto/Matéria-Prima. ¢ Unidade de Negocios.
¢ Quantidade. » N2 do Relatorio de Auditoria.
o Lote Interno. s Acbes de Contengo Tomadas.

Na Figura 20 é apresentado o Fluxo de Processo para a RACP.

d) RAD (Registro de Nao-Conformidades de Auditoria)

O modelo de RAD é utilizado para o encaminhamento de nao-conformidades detectadas durante
auditorias intemas do SG SHEQ, auditorias de produtos e de processos. Seu preenchimento €

realizado pelo auditor que detectou a ndo-conformidade, apés o encerramento da auditoria.
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INCPP - Base de Agdes
ldentificador do Gostor do Base de ABes Exscutor das Varificador das | Responsivel pela
Problema Processo Atividades Atividadas Comunicagio
Identifica o
Problema
Informa os Armazena Dados
Alriburtos da | e Enx ha 8
NCPP NCPP
Ec— |
Aprova a
2 NCPF?
S
Yy
Anaiisa o
Probiema e
Determina &
Causa Raiz
Dalermina o5
Responsavels
pela Execugao
das Atividades
Determing 05
Raesponsavais
pela Verificacho
dag Atividades
Delerming
Responsavel pels
Verificagdo e
Eficacia
N r N
Determina Armazena Dados Exocuta as
Responsivel pela (—{ e Encaminha 2 »—Nu Atividades
Comunicagiio NCPP Stikitadas
F —
Armazena Dados ;
e Encarminha a E&f"dm:
NCPR
Armazena Dados
g Encaminha 2 S
NCPP
Comunica
Encerramento da
NCPP
#| Armazena Dades |« d
h
Fim
Figura 19: Base de Acoes — NCPP — Fluxograma de Agbes
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Para o cadastro de uma RAD, algumas informagdes basicas (atributos) sdo necessarias para uma

melhor caracterizagdo do item fornecido. S&o elas:

¢ Funcionario Auditado. ¢ Data da Auditoria.
e Auditor Lider. o N¢ do Relatério de Auditoria.
e Norma. ¢ Requisito.

O Fluxo de Processo para a RAD é idéntico ao estabelecido para a RACP (Figura 20), a diferenca
entre estes dois tipos de documentos concentra-se nas informagdes do campo de afributos.
RPM (Registro de Potencial de Melhoria)

O modelo de RPM é utilizado para o encaminhamento de sugestdes de potenciais de melhoria,
provenientes de sugestdes dos profissionais que atuam na Empresa Estudada.

Diferente dos demais casos, as RPM's ndo necessitam ser caracterizadas por atributos. O Fluxo de
Processo para a RPM é idéntico ao estabelecido para a RACP (Figura 20), a diferenca entre estes dois
tipos de documentos concentra-se nas informag0es do campo de atributos.

RRC (Registro de Reclamacéo de Cliente)

O modelo de RRC é utilizado para o encaminhamento de reclamagdes de clientes sobre produtos
e/ou servigos.

Para o cadastro de uma RRC, algumas informagBes basicas (atributos) s&o necessarias para uma

melhor caracterizagdo do item forecido. S&o elas:

o Nome/Area de Contato no Cliente. e Lote Intemo.
o Telefone de Contato. o N2 da Nota Fiscal.
. - » Amostra do Produto Disponive! no
s Linha de Negécio. Cliente?
° gi—s't(ei?n Ldentmcagao do Produto no e Ocorreu Devolugio?
e Produto/Matéria-Prima. o Acdes de Contengéo Tomadas.

e Quantidade.
O Fluxo de Processo para a RRC é idéntico ao estabelecido para a RACP (figura 16), a diferenca

entre estes dois tipos de documentos concentra-se nas informagdes do campo de atributos.
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RACP - Base de Agies
Gestor do Responsavel pela Base de Acde Exacutor das Varificador das Verificador da | Responsivel pola
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Determena o8
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Figura 20: Base de Agdes - RACP — Fiuxograma de Agdes
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Na Figura 21 & apresentada & representagéo de um modelo de relatério de RRC (primeira pagina)
impresso pela Base de Agdes. Por preservagéio de direitos autorais, ndo serdo apresentadas

ilustragGes representativas da Base de A¢des, uma vez que esta € uma base comercial.

[l. INTRODUGAO DA BASE DE ACOES

Com a configuragdo dos tipos de formulérios e fluxos de processo a serem utilizados, iniciaram-se
os primeiros testes para a validagio da Base de Ocorréncias, de acordo com as especificacbes que
grupo de trabalho havia encaminhado ao suporte técnico do fornecedor deste soffware.

Uma preocupagdo do grupo foi a compatibilidade do soffware adquirido (desenvolvido em html)
com o sistema de gestdo de correio eletrdnico da Empresa Estudada, baseada em IBM Lotus Notes.
Esta era uma preocupago valida, uma vez que o grande diferencial deste software é a realizagéo de
acompanhamentos e comunicagdes automaticas das agdes pendentes, faciltando em muito as
atribuicBes dos responsaveis pela manutengéo do SG SHEQ.

Ouira preocupagdo era quanto ao tipo de ferramenta de anélise principal a ser utilizada pela Base
de Agdes no tratamento de RACP's, RAD's e RRC's. Apds consultar diversos requisitos de clientes, 0
modelo adotado foi o de Diagrama de Causa e Efeito na configuragdo dos Seis Ms (Método, Maquina,
Medida, Matéria-Prima, M&o-de-Obra e Meio Ambiente).

Uma vez concluidos os testes de validagéo, foi iniciado o processo de cadastro de usuarios. Até a
data de sua desativagéo, a Base de A¢des possuia 297 usuérios, divididos em 64 areas/processos.

Os usuarios foram divididos em dois grupos. O primeiro grupo (aproximadamente 40% dos
usuarios cadastrados), considerado como usuarios freqgiientes, foram treinados de forma diferenciada,
através da realizagio de dindmicas e simulados utilizando a Base de Agdes. Para o segundo grupo de
usudrios, considerado como usuarios nao-freqlientes, foi encaminhada via correio eletronico uma

apresentagéo auto-explicativa da Base de Agdes.
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Registro de Reclamaciio de Cliente UT
F Identificagiio |

Id, Ocor. 1541 COlassif,  RRC-UT - Registro de Reclamagfio..  Sitwiglie  Encerradotn)

Ocorréneia  Produto NG o viscosidade fora do especitficade

| Identificagiio I
Datn 207122005 ArcaOcor. [ Criticidade

Diesericiio

© Cliente I cormieqou o perceber gue desde Setembro o consuao do I ¢ ausnentando ¢ desde
entie comecon a medi a viscosidade do produto a medida em que eram entregues. Nessas medigBe s notot-se que a viscosidade
do produto estava diferente da viscosidade mencionada no laude de andlise. Fizemos uma solicitagho de andlise da viscosidade
da amosirs de referbneta cwgo sesultado tambdém foi uma viscosidade fora do especificado. Bsss problema gero o retormo e
6.000 Kas desse produto do CD para [l nos obrigos a fabricarmos 2.000 Kgs com viscosidade de 1,00 cps para
tentarnmos resolver o problenia no Cliente. Esse lote [1491980) foi fabricado no dia 1/12 ¢ estuva com viscosidads em torno de
1080 cps. Na segunda feiea (19/12) quando foi liberado para o CD Jd estava com viscosidade de 1380 cps ( valor emitide oo
Tsudo de andlise) e na quaria-feirs (21712 quando o material 34 estava no Cliente apresentava viscosidade em torno de 1500
cps (medida pefo Cliente o I |cvou una amostra para medis & comparar).

| Atributo Yalor

Amostra do Produte no Cliente Disponivel? Sim

Cliente L]
Love 1419180

Motivo da Reclamagio

Problemas com Aplicaglio

N.° dia Nota Fisenl nfie informadn

Nome/Area de Contato no Cliente

Qeorren Devolugho? Nae
SBU B
Teletone de Contato Bt g
Historico
Responsdvel | EEEREL ST
Criade em 20/12/2005 Maodificado em 2941212003
Aprovacio
Aprovader Data Situaglin  Observacies
Paula Saulo G6/TH/ 2006 Aprovado
Anilise da Cavsa
Causa
Causp Area Responsivel Porcentagem Descrigiio

100 Baseado na reciamugho ¢ informagaoe do Cliente,
verificamos a necessidade de pjuste na formuliagio.

Tdentificado que & matéria prima_

acelera a viscosidade do produto final.

Controle Inadequado do Provesso  Lab. Desenvolvimento

Portando apids lestes em luboratrio, verificamos a
necessidade de adicionar & matéria prin
676- c6d. 136229 para estabilizagio da

viscosidade.

[ Abrangtucia |
Alrangéncia

Extensivel a outros casos? Nio

NIA

[ Historico _l
| Aprovagio |

Administrador do Sistema ISOAction 1d. Geor, 1341 0270172007 H152:57 Page 1012

Figura 21: Modelo de Relatério Impresso de RACP




61

A Base de Agdes foi oficialmente langada no dia 01 de abril de 2004. Durante o ano de 2004 foram
abertas 569 agbes (média mensal de 63 agdes). Na virada de 2004 para 2005, mesmo com & Base de
Acdes ja apresentanda algumas dificuldades para a realizagio de comunicagdo de pendéncias, houve
um aumento de ritmo de abertura de agBes, com a abertura de 905 em 2005 (média de 75 agdes
mensais). Em 2006, até o encerramento da utilizagio da Base de Agdes (31 de maio de 20086), foram
abertas 299 agdes (média de 66 agles mensais).

A distribuigdo da abertura de ag0es nestes 26 meses de utilizagio da Base de Agfes pode ser

vista no Grafico 1.

Base de Agdes - Distribui¢io de Abertura das Agdes
140
120 !

100

il Ihlht

<° ¢ &£ d*\\ & <
Qéa‘ 3‘9 > 'f é‘v &- Qa
< o°"
4 [m 2004 @ 2005 02006 | g

Grafico 1: Base de Acdes — Distribuicdo de Abertura de Documentos
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Considerando os seis tipos diferentes de agdes a possiveis, a distribuicgo anual de documentos é

apresentada no Grafico 2.

R
Base de Agdes - Distribuicdo de Agoes por Tipo
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Grafico 2: Base de A¢des - Distribuicao de AgBes por Tipo
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Considerando os seis tipos diferentes de agdes a possiveis, as distribuictes gerais {no periodo de

sua utilizagdo) sdo apreseniadas no Grafico 3.

- Y

NCPP
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RRC
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Grifico 3: Base de Acdes - Distribuicio de Agdes por Tipo - Geral
O Grafico 4 apresenta a utilizagéo da Base de Agpdes pelos seis processos que mais reportaram

problemas {no periodo de sua utilizag&o).
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Grafico 4: Base de Agdes — Abertura de Aghes por Processos

ill. ProBLEMAS ENCONTRADOS NA UTiLIZAGAO DA BASE DE AcOES

A Base de A¢des, que teve suas atividades iniciadas em abril de 2004, percorreu o ano de 2004

sem apresentar maiores destaques quanto ao funcionamento.

No inicio do ano de 2005, através de um levantamento de nao-conformidades abertas no sisiema

para a confecgdo de um relatdrio, 0s responsaveis pela manutengdo do SG SHEQ perceberam um
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grande nimero de agdes com prazo de conclusdo atrasado. Questionando os usudrios responsaveis
por estas acdes pendentes, foi detectado que a Base de Agdes havia parado de enviar comunicagdes
via correio eletrdnico. Consultade o Suporte Técnico da Base de Ac¢des quanto a este ocorrido, a
Empresa Estudada foi informada que a compatibilidade entre a Base de AgSes (desenvolvida em html)
e 0 sistema de correio elefrdnico utilizado pela Empresa Estudada ndo era total, o que levou ao
bloqueio das comunicagdes. Este problema ndc foi detectado durante as aiividades de validagao
devido ao baixo nimero de comunicagdes enviado. Com o do nimero de agbes no sistema e 0
aumento da necessidade de envio de comunicagdes, o sistema entrou em colapso.

Com a parada do envio de comunicagBes aos usudrios, mais fungbes da Base de Acdes também
comegaram a entrar em colapso, tais como a capacidade de visualizagbes de anexos (fotos,
documentos, arquivos), impresséo de agdes e de relatérios em geral, além da estabilidade de conexdo,
que fazia com que os usudrios ndo conseguissem manter uma conexéo de mais de alguns minutos
com o servidor da Base de A¢des antes de terem sua sesséo encerrada e serem desconectados do
sistema.

Foram necessarias intervengtes mensais do Suporte Técnico da Base de Agdes até o final do
terceiro trimestre de 2005, quando a Empresa Estudada foi informada que a solugdo definitiva para
esta incompatibilidade de sistemas seria alcangada com a aquisi¢do e instalagdo de uma verséo de up-
grade da Base de Acdes. Além deste up-grade, seria necessaria uma alteracéo de configuragdo do
servidor mundial (localizado na Europa) de correio eletrdnico da Empresa Estudada.

Durante este periodo, foi necesséria a geragdo de relatérios quinzenais de sfatus das agbes
abertas e pendentes para a comunicago das &reas. Esta atividade, realizagéio pelos responsaveis pela
manutengio do SG SHEQ, além de consumir tempo (coleta de dados, classificagéo e comunicacao),
era um retrocesso para um cendrio anterior, quando da utilizagdo de uma base de gestao de agdes

corretivas desenvolvida em Microsoft Access.
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Entretanto este monitoramento foi valido para a coleta de alguns comportamentos e problemas
decorrentes da utilizagdo da Base de Agdes. Podemos agrupa-los conforme abaixo:
a) Registro de Problemas na Base de A¢des
Foi detectado um consenso entre os usuérios de que a Base de A¢des apresentava uma
burocracia de preenchimento exagerada. Para a abertura de uma RACP, mais a descrigéo de
seus atributos, o usuario teria de abrir 13 telas distintas. Dependendo da velocidade de rede,
da utilizagéo do servidor e do tipo de computador que o usudrio utilizava, esta abertura poderia
demorar mais de 25 minutos. O mesmo efeito se repetia para as demais fases das agbes
abertas. Este problema ndo havia sido detectado na época das validagbes do soffware porque
a mesma foi realizada em uma rede dedicada, de pouco computadores conectados. Mas,
enquanto a base estivesse funcional, este era um problema totalmente contornavel. Com o
inicio dos problemas operacionais da Base de Agdes, principalmente quanto a estabilidade de
conexdo, muitos usuérios deixavam de registrar problemas ocorridos devido & demora e
burocracia da base.
b) Realizagdo de Andlise para Busca da Causa-raiz
Segundo levantamento, das 1225 a¢es abertas até o inicio de outubro de 2005, 605 eram
RACP’s, RAD’, e RRC’s, que, segundo o fluxo estabelecido, deveriam obrigatoriamente passar
por uma andlise de causa-raiz detalhada. Como j& mencionado anteriormente, o modelo de
ferramenta estabelecido na Base de Agdes para o auxilio da anélise de problemas havia sido o
Diagrama de Causa e Efeito {ver pagina 26).
Destas 605 agdes abertas no periodo, menos de 50 possuiam uma andlise de causa-raiz
utilizando o Diagrama de Causa e Efeito corretamente preenchido. As agfes que utilizavam o
Diagrama de Causa e Efeito preenchido eram em sua maioria reclamagdes de clientes ou

agOes decorrentes de constataces de auditoria.
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Pesquisando-se junto as areas que deveriam utilizar esta ferramenta, foi levantado que as
razbes para a nao utilizagdo do Diagrama de Causa e Efeito eram:

e Auséncia de conhecimento de como estruturar e utilizar a ferramenta.
+ Compiexidade da ferramenta para as analises de casos mais simples.

Também foi levantado que os treinamentos dos usudrios realizados na época de
implantagdo da Base de Agdes haviam sido extremamente superficiais quanto a utilizagao de
ferramentas da qualidade e quanto & compreensdo de que a Base de Agdes deveria ser
considerada como um Método para a Solucio de Problemas ao invés de uma simples base

eletronica de registros.

¢) “Imposigéio” da Execugéo das Atividades Decorrentes das Agoes

Como podemos observar na Figura 18, Figura 19 e Figura 20, os fluxogramas para as seis
diferentes agdes das Bases de Agbes apresentam uma estrutura linear e unidirecional. Uma
vez designada a agho para um usudrio (responsabilidades e prazos), esta apenas poderia ser
revisada por intervenco direta do administrador da Base de Agdes.

Foi detectado que muitas atividades eram direcionadas para os usuarios sem uma correta
negociacéo de responsabilidades e prazos. Deste modo, muitos usuarios, ao receberem uma
atividade erroneamente direcionada a eles, ou com um prazo ndo executavel, ndo executavam
a atividade ou foravam qualquer agéo para reverter o quadro.

Esta atitude, somada & auséncia de comunicages e “cobrancas” da Base de A¢des, gerou
um grande nimero de agdes (e suas atividades) paradas no sistema. Houve casos de agoes

com atividades atrasadas ha mais de 15 meses.

d) Atualizacéo de Informagdes na Base de Acdes

A Base de Agdes ndo permitia a atualizagio de informagdes parciais quanto ao andamento

das atividades desenvolvidas, ou seja, 0 usudrio apenas conseguiria atualizar o preenchimento
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no ato da conclusdo da atividade. Qualquer informagdo de uma etapa intermediaria n&o era
aceita para armazenamento pelo software.
e) Harmonia de Informacdes com as Demais Bases de Dados

A gestdo da produgio e de estoques da Empresa Estudada é realizada com o auxilio do
software SAP que, automaticamente gera a numeragéo seqiencial de lotes e a identificagéo de
produtos, informagdes necessérias para a definicho dos atributos para uma melhor
identificagdo do problema, conforme o tipo de documento.

Para a execugéo deste cadastro de informagdes, o gestor da Base de Agbes deve inserir
manualmente (item a item) as informagBes dos itens produzidos, assim como seus numeros de
identificagéo, 0 que consome uma grande carga de trabalho.

f) Resisténcia quanto a utilizagéo da Base de A¢bes

Devido aos problemas como os relatados neste topico, foi detectada uma grande

resisténcia por parte dos profissionais da Empresa Estudada quanto a utilizagéo da Base de

Acdes.

V. A PROPOSICAO DE SUBSTITUICAO DA BASE DE ACOES

Em outubro de 2005 foram apresentadas as seguintes informacdes durante a reunido de Analise
Critica pela Administragdo da Empresa Estudada. As informagdes apresentadas consideravam as trés
unidades fabris da Empresa Estudada (a quarta unidade foi adquirida em 2006), considerando o
perfodo compreendido entre a primeira quinzena de abril de 2004 até a primeira quinzena de outubro
de 2005.

O Grafico 5 apresenta o status das agdes registradas na Base de Ag¢bes no periodo, onde 696
(55%) dos documentos gerados eram classificados como abertos (ndo encerrados). Destes 696

documentos, 571 (82%) estavam atrasados, conforme apresentado no Grafico 6.
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Grafico 5: Base de Acdes - Status das Agdes Registradas

O Grafico 7 representa a distribuicBo dos documentos quanto sua classificagdo de tipo,

evidenciando que os atrasos estavam distribuidos entre 0s seis tipos de classificagdo possivel de um

documento,
- ™
Base de A¢des - Status das Atividades em Curso
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Grafico 6: Base de Acdes - Status das Atividades em Curso
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Grafico 7: Base de Agdes — Distribuicio das Agbes Atrasadas

Em resumo, o cenario de outubro de 2005 apresentava que 45% dos documentos aberios
possuiam ages atrasadas.

Durante a reunido de Analise Critica, a alta administragdo da Empresa Estudada solicitou a todas
as geréncias o inicio imediato de um esforgo concentrado para a o tratamento dos documentos abertos
g atrasados.

A alta administracao da Empresa Estudada recomendou duas duas acbes basicas para a reverséao
deste quadro:

¢ Manutengio ou substituicdo da Base de A¢des.
» Treinamento dos profissionais da Empresa Estudada quanto a correta utilizagéo de um
Método para a Solucéo de Problemas.

Considerando a proposta de manutencio da Base de Agles, at¢ a data da Analise Critica, a
Empresa Estudada j& havia investido mais de R$ 44.000,00 (R$ 38.000,00 para aquisicéo do software
e licencas + R$ 6.000,00 para suporte técnico), sem que até o momento o soffware estivesse
totalmente operacional. O up-grade recomendado pelo suporte técnico do Fornecedor da Base de

Agbes (ver lll- PROBLEMAS ENCONTRADOS NA UtiLizacko DA BASE DE ACOES, na pagina 62),
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considerando a magnitude dos ajustes que teriam de ser realizados, caracterizava-se praticamente
como uma substituigéo de software.

O impacto decorrente da realizagéo do up-grade proposto pelo Fomecedor da Base de Agdes,
somado a resistncia que os usudrios da Empresa Estudada quanto a utilizagdo da Base de Agdes,
fizeram com que a Empresa Estudada optasse pela substituicdo do soffware por um modelo
inteiramente novo.

Quanto ao treinamento solicitado de utilizagdo de Métodos para a Solugéo de Problemas, assim
como Ferramentas da Qualidade, os responsaveis pelo SH SHEQ decidiram que o mesmo seria
condicionado a estrutura do novo soffware a ser desenvolvido, concentrando esforgos e melhor

direcionando o treinamento.

5.2.4. Fase 04 - Gestdo de Informagbes em Meio Eletrdnico (Base de Dados Desenvolvida
Internamente)

[.  Inicio DAS ATIVIDADES

Conforme apresentado no item anterior, a alta administragdo da Empresa Estudada decidiu-se pela
substituicdo do software Base de Agdes por um novo software, mais viavel e, que pelo fato de ser uma
nova metodologia, superasse a rejeicdo do software Base de Agbes conquistou entre os funcionarios
da Empresa Estudada.

Foi designado um grupo de trabalho contendo integrantes do grupo responsavel pela manutencdo
do SG SHEQ e pela 4rea de Tecnologia de Informagdo (T1), de modo que estas areas avaliassem
conjuntamente as opgdes enconiradas e que fosse escolhida a opgao mais adequada:

Ao sistema de informatica da Empresa Estudada.

Ao Sistema de Gestao de SHEQ.

Aos requisitos dos principais clientes.

As dinamicas j4 existentes para a Solugéo de Problemas.

*
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Inicialmente, a (nica exigéncia estabelecida determinava que o novo software deveria ser
desenvolvido 100% em ambiente IBM Lotus Notes, de modo a evitar incompatibilidades e garantir o
correto envio de comunicagio de agdes, atividades e pendéncias aos usuarios.

Nesta primeira fase de busca de solugdes, o grupo de trabatho foi dividido de forma que os
integrantes que atuassem na Tl iriam se dedicar a procurar uma solugdo equivalente & procurada nas
demais unidades fabris do grupo mundial a que pertence a Empresa Estudada. Os integrantes do
grupo de trabalho que atuassem na manutengéo do SG SHEQ iriam realizar uma busca de mercado,
avaliando as solugdes de soffware para a gestéo de acdes corretivas e preventivas que atendessem as
especificagdes e que tivessem boas recomendagdes.

Foram estabelecidos critérios para a busca do software, que seriam classificados de acordo com o
atendimento dos seguintes requisitos:

» Requisitos funcionais.
¢ Requisitos de qualidade.
¢ Requisitos de seguranca e rastreabilidade.
¢ Requisitos de servigos associados.
Estes critérios foram baseados nas recomendagdes disponibilizadas no site da empresa Acttive

Software S/A, que apresenta um guia para a sele¢do de fornecedores de softwares da qualidade.

. AsQprgOES ENCONTRADAS

Ap6s um més de pesquisas, foram apresentadas duas opgbes viaveis de soffware para a
substituigio da Base de Agdes: a primeira opgdo apresentada era a de um software comercial; a
segunda opgdo, apresentada pela equipe de T, era & possibilidade de desenvolvimento de um
software internamente.

As caracteristicas resumo sio apresentadas em resumo no Quadro 20.
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Desenvolvimento Interno
Fabricante Fornecedor Ext:emo A ser desenvolvido a partir de uma
Programa Comercial aplicagdo da unidade Mexicana da
Empresa Estudada.
Ambiente IBM Lotus Notes IBM Lotus Notes
Tempo de Lancamento > 05 anos
: Alcan Aluminia do Brasil o
Clientes Dana Industrial Ltda.
R$ 24.000,00 R$5.00000
Custo Licenciamento + 1* Manutenco Desenvolvimento (estimativa do custo
¢ das horas/homem do Programador)
x R$ 3.000,00 Dentro do pacote de manutengéo da
Manutengo Manutengdes Anuais Base Notes atual.
T — As licencas de uso sdo por | Todo usuario de correio
¢ aplicacéo. eletronico IBM Lotus Notes.

Quadro 20: Apresentacgo das Opgdes de Soffware.

Seguindo aos critérios estabelecidos para a selecdo do software, as duas opgdes foram

classificadas como apresentado no Quadro 21.

Comparacéo Entre as Op¢des de Software

1 REQUISITOS FUNCIONAIS OPQf\O 1 0?@50 2
E de uso facil permitindo que o usuario acesse diversas reas a partir de

11 v v
Menus Integrados
Permite 0 usc de colaboragao eletronica entre editores, revisores,

1.2 . i v v
aprovadores e leitores de documentos minimizando o uso de papel?
Suporta qualquer tipo de texto, imagem ou som na composi¢do de

1.3 v v
documentos?
Possibilita realizar as cperagfes de criagdo, aprovagao, controle de copias

1.4 : v v

através de Browser

1.5 | Controle de prazos com avisos integrados ac Correio v v

1.6 | Possui estatisticas de criago, alteragio e exclusdo de documentos. v v

17 Permite a classificacao dos documentos em diversos niveis hierarquicos, v v
" | customizaveis pelo cliente.

18 Permite categorizar os documentos por itens da Norma 1SO 90012000, v v
" ISQ/TS e 1SC 14000.
Permite padronizar a nomenclatura e gerar a numeragao seqilencial de

1.9 = v v

forma automatica.

1.10 | Armazena o historico das alterages de documentos v v
2 REQUISITOS DE QUALIDADE OP’(}ﬂO 1 OPQAO 2
2.1 Indique no minimo trés {(03) referéneias de clientes no Brasil. v

O software permite adequagdo as necessidades especificas do cliente
2.2 st v v
(customizagao)
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Comparacao Entre as Opcoes de Software

3 REQUISITOS DE SEGURANCA E RASTREABILIDADE OPGTXO 1 OPGﬁO 2
3.4 Rastrea as agoes, datas, documentos envolvidos e usuario que executou a v &
" | acao.
3.2 Possui sistema de controle de acesso que garanta a autenticidade das v v
"~ | aprovagdes eletrbnicas
33 Possui confrole de niveis de acesso diferenciada para leitura, edigdo, 7 v
" | aprovagao e excluséo de documentos.
4 REQUISITOS DE SERVICOS ASSOCIADOS OPCAO1 | OPCAO2
4.1 | Possui Help on-line ou mecanismos de ajuda sensivel ao contexto? v
4.2 | E fornecido manual de instalagso e operagéo? v v
4.3 | Possui Treinamento diferenciado para Usuarios e Administrador? v v
4.4 | Possui apostila de Treinamento para Usudrio & Administrador? v v
4.5 | A empresa possui suporte na fase de implantagéo? v v
4.6 | Possui Centros de Suporte Telefdnico com atendimento por 08007 v v

Quadro 21: Comparacao Entre as Opgdes de Sofiware

ill. AESCOLHA DA MELHOR OPCAO PARA A EMPRESA ESTUDADA

Com base das informagbes colhidas pelo grupo de trabalho, iniciou-se o processo de escolha da
melhor solugdo para a substituicdo da Base de Agdes.

Como & possivel observar no Quadro 20 e no Quadro 21, a Opgéo 1 é uma opgéo de software para
a gestio de solugdo de problemas (agdes corretivas e preventivas) desenvolvido por uma empresa ja
estabelecida e com boa reputagdo entre seus clientes.

Ja a Opgdo 2, apresentada pela rea de Tl, seria um desenvolvimento a partir de uma base de
gestio de registros utilizada pela unidade mexicana da Empresa Estudada. Fora a estrutura de telas
(lay-out) e as ferramentas de comunicagdo, esta base teria de ser construida do inicio, com a utilizagéo
de programadores e orientagdes quanto & melhor estrutura a ser utilizada para a construcdo de um
Método para Solugdo de Problemas.

O Quadro 22 apresenta as vantagens e desvantagens da utilizagao das duas opgdes propostas.



OPCAO 1
Base Comercial

Base “pronta para ¢ uso”, sendo necessarios
pequenos ajustes para caracterizagdo as
necessidades da Empresa Estudada.

Fornecedor com boas referéncias.

Desenvolvida em ambiente em IBM Lotus

Notes.

Custo seria de aproximadamente 50% dos
valores j& gastos com a Base de Agdes.

Suporte técnico estruturado.
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Desvantagens
Por melhores que sejam as referénoias do
fornecedor, nada impede um desempenho
tal qual o formecedor do software atual (Base
de Agdes).
Mesmo podendo ser personalizade, a
adequagdo a uma dindmica atual para
solugdo de problemas da Empresa Estudada

nao seria possivel.

OPCAQ 2
Base Desenvolvida Internamente

Totalmente integrada a dinamica de solugéo
de problemas da Empresa Estudada.

0 seu desenvolvimento implicard na
participagdo de varias Areas da Empresa
Estudada, seja para coleta de informacGes,

seja para validacao do soffware.

Custo de Programagdo seriam  de
aproximadamente 12% dos valores j4 gastos
com a Base de Agfes e de 21% em relacdo
& Opgdo 01.

Maior liberdade quante a formatos e fluxes.

Maior integragio entre 0s demais soffwares
utilizados pela Empresa Estudada (Base de
Documentos e SAP).

Base a ser desenvolvida, onde o5 resultados
finais sempre sdo imprevisiveis.
Atividades de suporte técnico deverdo ser

desenvolvidas internamente.

Tempo a ser utilizado para o desenvolvimenio
& manutengao do software.

Os valores indiretos envolvidos com seu
desenvolvimento ndo séc possiveis de
serem calculades de forma clara {primeiro
desenvolvimento de um software).

Quadro 22: Opgao 1 & Opgao 2 - Vantagens X Desvantagens

As vantagens e desvantagens das Opgdes 1 e 2 foram apresentadas para a alia administragdo da

Empresa Estudada ao final do quarto trimestre de 2005, que avaliou as informagGes disponibilizadas

considerando:

» O histérico negativo que a Empresa Estudada possuia com a utilizagéo de fomecedores de

softwares gerenciais.

» A necessidade de aprimorar a conscientizagdo dos profissionais da Empresa Estudada

quanto & utilizagio de Métodos para Solugéo de Problemas.
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« Os custos envolvidos em cada uma das opgdes.
e A necessidade de uma ferramenta mais adequada as necessidades da Empresa Estudada.
O fator principal considerado na decis&o foi o historico negativo com & utilizagdo de fornecedores
de softwares gerenciais e a possibilidade de desenvolvimento intemo de uma ferramenta de gest&o.
Deste modo, a opcao escolhida foi a Opgéo 2, pelo desenvolvimento de um software para a gesiao
de um Método para Solugio de Problemas. Os recursos destinados foram disponibilizados e foi
estabelecido que o software devesse estar operacional no inicio do segundo semestre de 2006, de
modo a evitar a necessidade de manutengéo de contrato com o fomecedor do software atual (Base de

Agdes).

[V. DESENVOLVIMENTO DO SOFTWARE

Primeiramente, o soffware desenvolvido foi batizado de “Base de Ocorréncias SHEQ.

O grupo de trabalho, formado para a busca do software, foi mantido, com representantes da érea
de Tl e manutengdo do SG SHEQ. Sua primeira atividade foi a elaboragdo de um cronograma de
realizagdo de atividades para o desenvolvimento do software, apresentado na Figura 22.

Este cronograma foi desenvolvido em conjunto com o fornecedor de suporte de manutengéo do
Sistema IBM Lotus Notes, que com o inicio do desenvolvimento do software, iria disponibilizar um

programador para a realizagao das atividades.

ETAPA

Janeiro

Fevereiro

Margo

Abril

Maio

Junho

Junho

12Q |22Q

12Q [22qQ

120 |22Q

172Q [2Q

1PQ [22Q

120 [2Q

Inicio

120 [2°Q

Modelo Tedrico

Programacao

Testes

Validagoes

Prée-Langamento

Lan¢camento

Treinamento

Conclusao

Figura 22: Cronograma de Desenvolvimento do Software.
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As etapas executadas para o desenvolvimento da Base de Ocorréncias SHEQ seréo detalhadas a
sequir.
1) Desenvolvimento Tedrico e Programacéo

Devido aos requisitos estabelecidos de clientes, em sua maioria montadoras, o Método para
Solugdo de Problemas escolhido para a orientagdo das atividades foi o das Oito Disciplinas (‘8 Ds”).

Mesmo os 8 Ds sendo uma ferramenta mais focada para os processos produtivos, sua estrutura foi
considerada robusta o suficiente para se adequar aos demais tipos de problemas com que a Empresa
Estudada se depara. A idéia principal nfo era a de se utilizar um modelo de formulario-padrao
disponibilizado pelos clientes, mas sim o desenvolvimento de uma ferramenta baseada nos 8 Ds.

A estrutura do método das Oito Disciplinas adotada pela Base de Ocorréncias SHEQ n@o utilizaria
o terceiro D (D 3 — Executar e Verificar as Agdes de Contengéo). Esta opgéo veio da definicdo adotada
pela Empresa Estudada que as agdes de contengdo devem ser tomadas imediatamente apos relatado
o problema e, em muitos casos, seréo anteriores a abertura da Ocorréncia. A estrutura do método das
Qito Disciplinas utilizada pela Base de Ocorréncias SHEQ é apresentada a seguir:

¢ D1 - Formar uma equipe.

D2 — Descrever o problema.

o D4 - Definir e verificar a causa-raiz.

» D5 - Escolher e verificar as agbes corretivas permanentes.

o D6 - Implementar as ag¢des corretivas permanentes.

e D7 - Prevenir a repetigéo.

¢ D8 - Reconhecer o trabaiho da equipe e contribuicdes individuais.

Tendo como base a Base de Agdes, também foi estabelecido & utilizagéo do Diagrama de Causa e

Efeito (ver pagina 26) como ferramenta de auxilio a determinagéo da causa-raiz do problema estudado.
Um modelo de formulério gerado pela Base de Ocorréncias SHEQ do Diagrama de Causa e Efeito é

apresentado na Figura 23.
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Diagrama de Causa e Efeito

Registro:
MAQUINA MAO DE OBRA MEID AMBIENTE

PROBLEMA

METODO MEDICAC

Figura 23: Modelo de Relatorio — Diagrama de Causa e Efeito — Base de Ocorréncias SHEQ

Também foi estabelecido que o usuario poderia utilizar o métodos dos “Ginco Por Qués?” (ver
pagina 24) para a analise de problemas considerados mais simples.

0O método dos “Cinco Por Qués?” utilizado pela Base de Ocorréncias SHEQ foi estruturado de
forma a questionar o porqué da ocorréncia do problema, o porqué que 0 mesmo néo foi detectado e 0
porqué que as sisteméaticas atuais ndo foram capazes de evitar sua ocorréncia. Um modelo de
formutério gerado pela Base de Ocorréncias SHEQ do método “Cinco Por Qués?” é apreseniado na
Figura 24.

E importante ressaltar que, devido as limitagBes de prazo, optou-se por aproveitar a estrutura
basica de Base de Acdes quanto ao fluxo de afividades a serem desenvolvidas, mas de forma
simplificada e adaptada as necessidades da Empresa Estudada e corrigindo os pontos de melhoria

detectados.
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Relatério de 5 Porqués?
Registro: XXX
—

Por que este problema ocorreu? Por que este problema néo foi Por que este problema ndo foi

detectado? evitado pelos Procedimentos

atuais?

Use este caminho para Use este caminho para UUse este caminho para determinar
determinar o porqué os determinar o porqué que o o porqué que o problema néc for
exsténda deste problema. problema ndo foi detectado evitado/elminado pelos

antes te ocorrer. procedimentos atuais.

-—'- __’

Causa Raiz

Licdo Aprendida

Figura 24: Modelo de Relatorio — “05 Porqués?” — Base de Ocorréncias SHEQ
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Foram mantidos os tipos de documentos (mascaras) basicos a serem utilizados na busca da
solugdo de problema. S&o eles:

¢ NCF (Nao-Conformidade de Fornecimento).

» NCPP (N&o-Conformidade do Produto nos Processe Internos).

« RACP (Registro de Ac8o Corretiva e/ou Preventiva).

» RAD (Registro de Nao-Conformidades de Auditoria).

» RPM (Registro de Potencial de Melhoria).

« RRC (Registro de Reclamacéo de Cliente).

Para a Base de Ocorréncias SHEQ, os personagens envolvidos com a redagéo dos problemas
seriam baseados nos personagens relacionados na Base de Agdes (ver Quadro 19).

Para um melhor atendimento do item D8, foi extinto o papel do Comunicador encontrado na Base
de Acdes. Na Base de Ocorréncias SHEQ, a comunicag&o do status da ocorréncia sempre que exista
mudanga de fase a todos os profissionais listados no campo “Grupo de Interesse”, formado durante o
processo de aprovagdo da ocorréncia pelo Gestor do Processo ou na verificagdo da eficacia da
ocorréncia pelo Verificador da Eficacia. O “Grupo de Interesse” deve representar a listagem de todos
os profissionais da Empresa Estudada que, direta ou indiretamente, tem participagao do
desenvolvimento do problema relatado.

Também foi extinto o papel de Verificador de Atividades, uma vez que esta atividade era repetida
pelo Verificador da Eficacia.

Ao contrério da Base de Agdes, 0 encerramento das ocorréncias deveria ser precedido da redagéo
obrigatéria de uma justificativa, a ser comunicada a todos profissionais listados no “Grupo de
Interesse”. Adicionalmente, no caso de RACP’s, RRC’s e RAD’s, o Responsavel pela Andlise também
pode encerrar a ocorréncia caso julgue o problema como n&o-procedente.

Visando a redugdo da reclamagéo de usudrios quanto a atividades encaminhadas para execugao

erroneamente, o Executor da Atividade pode ‘negociar’ com o Responsavel pela Andlise
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responsabilidades quanto a execugdo da atividade e prazos necessérios (ndo somente no inicio da
atividade, como a qualquer momento dela). Estas alteragdes nos fluxogramas séo destacadas em
vermelho na Figura 25 (NCF), Figura 26 (NCPP) e Figura 27 (RACP).

Um outro ponto destacado foi a necessidade de interagdo entre a Base de Ocorréncias SHEQe a
base de dados SAP. Deste modo, foram estabelecidas ferramentas para a importagdo de dados da
base SAP diretamente para a Base de Ocorréncias SHEQ em intervalos mensais, duranie a
manutencdo periddica da Base de Ocorréncias SHEQ, garantindo a reciprocidade de informagdes de
produto, niimero de lote e dados dos clientes. Caso exista necessidade de insercéo de dados neste
meio tempo, 0 masmo pode ser realizado manualmente pelo gestor da Base de Ocorréncias SHEQ.

Outra alteragdo desenvolvida de forma a responder as reclamacdes dos usuérios foi quanto a
ofimizagéo de telas para a redugdo do tempo necessério para a abertura de ocorréncia. Optou-se por
um visual mais limpo, de telas simples e texto cormrido, como se pode observar na tela inicial da Base de
Ccorréncias SHEQ (Figura 28).

Com esta mesma filosofia, modelos de formularios quanto ao tipo de documentos da Base de
Ocorréncias SHEQ sao apresentados conforme a seguinte distribuigao:

o NCF (Nao conformidade de Fornecimento) — Figura 29

o NCPP (Nao-Conformidade do Produto nos Processo Intermos) — Figura 30

e RACP (Registro de Agéo Corretiva e/ou Preventiva) — Figura 31
o RAD (Registro de N&o-Conformidades de Auditoria) — Figura 32
¢ RPM (Registro de Potencial de Melhoria) — Figura 33

* RRC (Registro de Reclamacéo de Cliente) — Figura 34
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Figura 25: Base de Ocorréncias SHEQ — NCF - Fluxograma de Agdes
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NCPP — Base de Ocoiréncias
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Figura 26: Base de Ocorréncias SHEQ— NCPP - Fluxograma de Acties
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IRACP - Base de Ocorréncias
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Problema Processo Anilise OCORRENCIAS Atividades Eficicia Global
[nieio
fica 0
Probisma
iplorma o5 Armarena Dados
Alributos da »> o
RACP RAGP
Aprova a I
RACP?
X Ararana Dedos
£ N | #Ercamnta 3 =
RAGP
k4
Determena
Responsivel pea
Veslicagio de
Efichcia
Armarena Dados
o Encaminha a je
RACP
Anaksa o
Problemae |
Detarmina 2 N
Causa Raiz
A
: - @
]
¥
Determing o8
Responsévers
pel2 Executho
das Atividados
De'erming os
Fespcstvet | 1s A;nfmm'nm? Do Acordo? >——
pala Verificagio T
S RACP
. 5
L
Amazana Dados ExseAa as
eEncamnbaa & Anedades
RACP Sohotedas
|
Armarens Dados
e Encamnhaa e ACP Eficaz?
e RACP '|
1 4 5
Camunics
Jordca o hadca o
“™ & F ’ —]r-h E:wan:c;\ln&
|

Figura 27: Base de Ocorréncias SHEQ — RACP — Fluxograma de AcOes
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Figura 34: Modelo de Formulario — RRC — Base de Ocorréncias SHEQ

Para uma melhor gestdo do banco de dados, a Base de Ocorréncias SHEQ foi divida em dois
diferentes tipos de armazenamento de informagGes quanto ao status:

o Documentos Abertos (com agbes em desenvolvimento).

« Documentos Fechados (com agdes finalizadas).

Deste modo, a Base de Ocorréncias SHEQ gera uma prioridade de armazenamento e replicacao
de dados para os “Documentos Abertos”, deixando a consulta de dados mais rapida e eficiente. Os
“Documentos Fechados”, menos utilizados, ficam arquivados até consulta.

As ocorréncias abertas na Base de Ocorréncias SHEQ podem ser classificadas desde sua abertura
até seu encerramento em seis categorias distintas:

+ Em Elaboragéo e Em Aprovagio

e Anilise e Plano de AgGes « EmRevisao

o Execucdo das AgDes o Verificagdo da Eficcia.




A pesquisa de informagdes na Base de Ocorréncias SHEQ ocorre através dos fittros pré-definidos:

o Ne Seqlencial

» Clientes

o Status das Ocorréncias
o Periodo de Aberiura

¢ Responsavel

Adicionalmente, a pesquisa também pode ser realizada considerando a classificagdo do

— Figura 35
— Figura 36
— Figura 37
— Figura 38

- Figura 39

documento, seu elaborador, as agfes em execugio e as unidades fabris envolvidas.
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Figura 35: Tela de Pesquisa — N2. Seqiiencial — Base de Ocorréncias SHEQ
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Figura 37: Tela de Pesquisa — Status — Base de Ocorréncias SHEQ
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Figura 38: Tela de Pesquisa — Perfodo — Base de Ocorréncias SHEQ
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A gerag&o de relatorios na Base de Ocorréncias SHEQ é realizada afravés da exportagdo de dados
para o Microsoft Excel. Deste modo, é evitada a necessidade de desenvolvimento de uma interface
para a elaboracéo de gréficos e permite maior liberdade ao usuério para a manipulagio de dados. Um
modelo de relatdrio pode ser observado na Figura 40.

Quanto & comunicacéo, a Base de Ocorréncias SHEQ emite mensagens via correio eletronico para
0s envolvidos com a solugdo do problema. Estas mensagens sdo encaminhadas nas fases de
Aprovagéo, Andlise, Execucdo de Atividades e Verificagiio de Eficacia para agueles que tém agdes a
serem executadas na data do langamento da fase, na data prevista para 0 inicio da agfo e na data
prevista para a conclusdo da a¢éo. A partir desta data, caso a agéo néo seja concluida ou tenha sua
data renegociada, o responsavel pela a¢ao pendente receberad mensagens de correio eletrénico didrias
até que a situacdo seja regularizada.

Quanto ao “Grupo de Interesse”, estes receberdo mensagens sempre que houverem alteragdes de

status da ocorréncia em questao.

As mensagens encaminhadas pela Base de Ocorréncias SHEQ apresentam em seu titulo uma
pequena descrigdo da mensagem e, em seu corpo de texto, um link que direciona 0 usuario a
ocorréncia ou para a atividade pendente. Exemplos de mensagem encaminhada pela Base de
Ocorréneias SHEQ s8o apresentados na Figura 41 e Figura 42,

Os prazos para a execugdo das etapas da Base de Ocorréncias SHEQ seguem 0s mesmo prazos

estabelecidos para a Base de A¢bes, conforme Quadro 23.

Identificacdo da Ocorréncia 5 dias Acdo em Elaboragdo 3 dias
Aprovacao 3 dias Ac¢ao Nao Executada 7 dias
Anaélise e Plano de Acoes 7 dias Verificagdo da Eficacia 90 dias

Quadro 23: Prazos para a Realizagao de Atividades — Base de Ocorréncias SHEQ
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Figura 42: Modelo de e-mail - Texto — Base de Ocorréncias SHEQ

Quanto a numeragdo seqiiencial das ocorréncias a serem cadastradas, optou-se por seguir a
numeragdo utilizada na Base de Agdes, de modo que a primeira ocorréncia da Base de Ocorréncias
SHEQ seria o primeiro niimero seqiiencial superior ao ultimo documento cadastrado na Base de Agdes.

E importante ressaliar ao término desta etapa que ndo é objetivo deste trabatho apresentar
peculiaridades quanto & programagao da Base de Ocorréncias SHEQ, e sim a esirutura e metodologia
adotadas para seu desenvolvimento.

Na Figura 43 é apresentado um modelo de impresséo de relatério de RACP (primeira pagina). Na
Figura 44 é apresentado um modelo de impressdo de uma das agdes necessérias para a solugéo do

problema.
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Base de Ocorréncias SHEQ

Registro: 01989

Elaboradot
Data de Criacac
Prazo Elaboracao;

Evandrm Lima
20/07 26
25/07/ 206

IDENTIFICACAO DA OCORRENCIA:

Classificagao:
Flanta:

Ongem:

Area de Ocorménela

Responsdvel pela Aprovagao

Clignite esti associado?
impacio:
Descricio da Ocorénela

Causa Provavet:
Historco/ Anexo:

Produto:
IDH:
e
Unidade de Fabricagdor
Mo do relakdvio de Audiora:
Late Henkek:
Usidade de MNegocios:

APROVAGAO:
Aprivador:

Prazo Ap

Aprovar Ocorrencial

Area Andfise | Plano de Agao:
Responsdvel pela Analise / Plano de

Agan:
Area Verificagao Eficicia

Responsdvel pela Verificagdo de

Eficacia:

Grupo de Interesse;
Observagtes:
Anexos;

RACP

AUDITORIA DE FRODUTOS
e erss S

Hdo

Qualidade

A LTNHA DO CHECK-LIST (ALGUMA OUTRA IRREGUE ARTDADF V[SIVEL?) QUANDO CONSIDERADA NAG
COMO RESPOSTA, ESTA SENDO REGISTRADA COMO “ITENS WAG ATENDIDOS" GERANDO CONFLITO
DE INFORMACOES. EVIDENCIAS: MESES DE MATO E JUNHOY 2005, (ARQUIVOD: CHECK_LIST 2106 >

Uzl EXPEDIQAO) TRANSPORTADORA: TDB - TRANSP. DISTR. BENS LTDA.

AUDITORIA DE PRODUTG - LISTA DE VERIFICACAO (ITEM 13)
05 TRANSPORTES 540 INSPECIOMADOS QUANTO AS SUAS CONDICOES E DE ACORDO COM O
RESULTADO DA INSPECAQ, 5A0 TOMADAS ACOES CORRETIVAS JUNTO ACS FORNECEDORES

OPORTUNIDADE DE MELHORIA
N/A

270558, 204134
NfA

PROD012/06 de 050772046
WH 16973
UA

23fu7/2006

(%]

I orrAcOES Il

. - OPERACOESE

Solicitn a akeracaa do responsdvel para o St Marcelo I

Figura 43: Modelo de Relatdrio - RACP — Base de Ocorréncias SHEQ
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Agao
Registro: 01989

= R e e S SR e R T e ST (D LRI SR

Planejamento

Infcio: 31/07/2006
Término: *  31/08f 1006

Tipo de Agdo: MELHORIA
Foco da Ag3o: CAUSA RAIZ
Responsavel pela Execugdo da Acda a Marcelo Vieira
Custo da Aco:

Descigao da Acao: Rever sistematica do relatéric bem como a distribuicdo do mesmo @ agdas
quando necessarias junto ao fomecedon

Execucio

Inicio: 311072006
Término: 31/07/ 2006

Execugao/Observacao: ¢ Ja efetuamos a alteracan no 1=latdno conforme recomendacan
Anexos:

Histarico:

Figura 44: Modelo de Relatério — Relatorio de AgBo Executada — Base de Ocorréncias SHEQ

2) Testes e Validagao

Com a concluséo das primeiras etapas de programagdo, foi disponibilizade pelo programador ao
grupo de trabalho uma versdo de testes Base de Ocorréncias SHEQ. Foram convidados
representantes das &reas de Compras, Vendas, Produgéo, Qualidade e Manuteng@o para compor a
equipe de testes. Essa escolha estava relacionada ao faio de que estas areas, juntas, geravam quase
85% dos relatérios de problema registrados na Base de Agdes, conforme apresentado no Gréfico 4.

Durante seis semanas, exercicios simulados de aberturas de ocorréncias foram executados entre
0s membros deste grupo, de modo a detectar imperfeicdes de programacéo e sugestdes de melhoria.
Relat6rios semanais eram gerados e encaminhados para o programador. Os testes seguiram até as

vésperas do langamento Base de Ocorréncias SHEQ.
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Uma vez feitos os ajustes solicitados, os testes foram substituidos por validagtes dos fluxogramas
de agbes desenhados para a Base de Ocorréncias SHEQ, assim como validagdo dos fluxos de
programagéo. Estas validagbes continuaram por oito semanas, através do acompanhamento do

andamento dos problemas registrados na Base de Ocorréncias SHEQ.

3) Atividades de Pré-Langamento e Lancamento

Qs preparativos para o langamento da Base de Ocorréncias SHEQ foram divididos em atividades
de Pré-Langamento e de Langamento. Na Figura 45 é apresentado o cronograma de pré-langamento e
langamento da base.

As atividades de Pré-Langamento compreendiam todas as afividades para a preparagdo do
langamento do software. Dentre estas atividades destaca-se o cadastro de informagbes para a
utitizagéo dos campos de atributos durante a abertura da ocorréncia,

Para a desativacdo da Base de Agles, era necessario que os documentos abertos e pendentes
estivessem proximo ao encerramento. Para isso, em atividade iniciada em outubro de 2005, as areas
que possuiam pendéncias na Base de Agdes receberam comunicados quinzenais quanto ao status de
suas agfes (atrasadas ou n&o). Este monitoramento periodico, em conjunto com as recomendagdes da
alta direcdo da Empresa Estudada auxiliou na redugdo de documentos pendentes, fazendo com que
em data proxima a ativagdo da Base de Ocorréncias SHEQ a grande maioria dos documentos abertos
na base antiga estavam aguardando avaliagio de eficacia, que em alguns casos, pode levar até 80
dias.

Na data de véspera do langamento da Base de Ocorréncias SHEQ, todos os usuarios da Base de
Agles receberam uma correspondéncia eletrbnica informando do langamento da nova base, assim
como o blogueio da base antiga para o registro de novas ocorréncias e, que a partir do dia 5 de julho

de 2005 a Base de Ocorréneias SHEQ seria a Uinica base para o registro e tratamento de problemas da



96

Empresa Estudada. Este e-mail também possuia um icone para & realizacdo da auto-instalagao da

Base de Ocorréncias SHEQ nos computadores dos usuérios.

Agoes para o Pre-Langamento (PL) e Langamento (L) Maio Junho Julho
TSy ATIVIDADE PRINCIPAL ATIVIDADES »gl3*s|a* s|1°s[22s[3* s[4S
PL Base de Ocorréncias SHEQ |Cadastros: ttsnic, Normas,
Alimentacdo do Sistema Requisitos =
PL Base de Ocorréncias SHEQ |Aprovadores :
Al Ao do Sistema {Gestores de Processn) :
PL Base de Agbes Follow-1p com as areas gque
R [ R — apresentam pendéncias B | B
PL Base de Ocorréncias SHEQ |Elsboracac de material : 4 H H H
Ireinamento (Apostilas) . - L
|Base de Acoes : T i ol | H H ;
PL Bloqueio Divuigacéo (E'mail)
py [Base de Agdes Rediizago
Bloqueio
Base de Ocorréncias SHEQ |
PL | oreparativos Limpeza dos Dadas de Teste i
A Configurago ordem numenca
PL g.”_ c::. Oc_orrenclas SHEQ (Uttimo nimero registrado na
Sigadimhiiay Base de Agies)
L Base de_Oc_orrenclas SHEQ Divulgacso do l.angamento
Preparalivos i
i Base de Ocorréncias SHEQ |Instalagao de lcone da Acesse
Preparativos {Usuarios)
i Base de Ocorréncias SHEQ Operacionalizacgo
| |Lancamento
L Base de Ocorréncias SHEQ ioramento funcional
Langamento il

=Sl b=l e . P [ .
Figura 45: Cronograma de Pré-Langamento e Langamento da Base de Ocorréncias SHEQ

Também na véspera do langamento da Base de Ocorréncias SHEQ, a mesma passou por uma
“impeza” dos dados armazenados durante o periodo de testes e sua numeragao seqiiencial foi iniciada
com o ntmero 1860, uma vez que o ditimo registro da Base de Agdes foi 1859.

A partir da data de lancamento, a Base de Ocorréncias SHEQ foi monitorada diariamente durante
dois meses (junho e julho de 2005) de modo a encerrar 0 processo de validagao da base e encaminhar

eventuais ajusies.

4) Treinamentos

Em conjunto com o langamento da Base de Ocorréncias SHEQ, foi programado e desenvolvido um
treinamento para methor capacitar, em uma primeira etapa, os usuarios com maior historico de
registros na Base de Acdes. As turmas foram montadas de forma que todos os processos principais

tivessem pelo menos um profissional treinado.
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Esse treinamento tinha como objetivo apresentar a Base de Ocorréncias SHEQ, seu acesso e sua
operacionalidade. Para isso foram montadas salas de treinamentos com computadores com a verséo
de testes da Base de Ocorréncias SHEQ, onde os usuarios poderiam similar a utiliza¢do da base deste
a abertura de uma ocorréncia, aprovagdo, andlise, tomada de agdes, verificacdo de eficacia e
encerramento.

O treinamento foi desenvolvido para ser executado em um periodo de quatro horas (meio periodo
de uma jornada de trabalho). Em um periodo de quatro semanas (junho a junho de 2005), foram
treinados mais de 130 usuarios.

Para os demais usudrios foi disponibilizada uma apresentacdo contendo as principais
funcionalidades da Base de Ocorréncias SHEQ, assim como seu manual de funcionamento.

Adicionalmente, um outro treinamento foi desenvolvido e executado ainda no primeiro semestre de
2006, antes do langamento da Base de Ocorréncias SHEQ. Este evento tinha como objetivo capacitar
os principais usudrios da Base de Agdes quanto a utilizacdo dos Métodos para Solugdo de Problemas
e utilizacéo das Ferramentas da Qualidade. Os topicos apresentados neste treinamento foram:

o Técnicas para a solugdo de problemas (“8 Ds”):

o Decidir qual problema resolver.
o Definir o problema.
o Determinar a causa-raiz.
o Criar solugdes possiveis e escolher a mais provavel.
o Planejar e executar a solugéo.
o Verificar eficiéncia.
o Comunicar e congratuiar.
o Redacao de problemas:
o O certo e o errado na redagéo de problemas.

o Exempio de redagao de problema.
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e Ferramentas e técnicas para dados ndo-numéricos.
» Ferramentas e técnicas para dados numéricos.

o Quando utilizar as diversas ferramentas da qualidade.

Devido a0 &xito deste treinamento, o mesmo foi inserido no quadro de treinamentos anuais para a

capacitacio de profissionais da Empresa Estudada.

V. UTiLzacAo DA BASE DE OCORRENCIAS SHEQ

A distribui¢io da abertura de ocorréncias nos quatro primeiros meses (junho a setembro de 2006)

de utilizagio da Base de Ocorréncias SHEQ ¢ apresentada no Grafico 8.
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Grafico 8: Base de Ocorréncias SHEQ - Distribuigdo de Abertura de Agles

O estudo comparativo realizado entre 0os meses de junho a setembro de 2004 e 2005 (Base de
Acdes) com o mesmo periodo de 2006 (Base de Ocorréncias SHEQ) é apresentado no Grafico 9. Este
gréafico apresenta a existéncia de um sensivel aumento no nimero de registros com a utilizagao da

Base de Ocorréncias SHEQ.
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Base de A¢des X Base de Ocorréncias SHEQ
Utillizagao

Junho Juho Agosto Setembro

L |® 2004 - Base de Acbes M 2005 - Base de Acoes [ 2006 - Base de Qcorréneias SHEQ l
Grafico 9: Base de Ocorréncias SHEQ X Base de Agbes — Aberturas no Pericdo

Quanto a0 volume de distribuicdo de documentos por tipo nos qualro primeiros meses (junho a

setembro de 2006) de utilizagdo da Base de Ocorréncias SHEQ é apresentada no Grafico 10.

T Y
Base de Ocorréncias SHEQ
Distribuigio de Agdes por Tipo - Geral
NCF
24%
26%
A v

Grafico 10; Base de Ocorréncias SHEQ - Distribuigao de Agdes por Tipo - Geral

O estudo comparativo dos volumes de distribuigdes de documentos da Base de Ocorréncias SHEQ

em comparagio com a Base de A¢des é apresentado no Grafico 11.
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Base de Agdes X Base de Ocoménclas SHEQ
Distribuigao de Documentos quanto ao Tipo

NCF NCPP RACP RAD RPM RRC

[@ Base de Ocorréncias SHEQ M Base de Acdes |
Grafico 11: Base de Ocomréncias SHEQ X Base de Agfes— Tipos de Documento

Com excegio do aumento do nimero de RAD’s devido a realizag&o do ciclo de auditorias internas
no Sistema de Gestdo de SHEQ no més de setembro de 2005, os demais tipos de documento
apresentam certa estabilidade quanto ao tipo.

De forma geral, até a conclusdo deste trabalho, percebe-se uma boa aceitacdo da Base de
Ocorréncias SHEQ por parte dos usuarios, sendo considerada esta uma base mais amigavel e pratica
a0 usuario do que a Base de Agdes, utilizada anteriormente. Este fator é atribuido ao aumento de

efetivacéo de registros e utilizacéo da base.
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6. CONCLUSOES

O estudo de caso descrito neste trabalho foi totalmente baseado em uma aplicagao prética, o que
auxiliou ndo somente a estruturagdo do texto, mas também o desenvolvimento e a apresentagbo das
dificuldades encontradas pela equipe de implantagéio da Base de Ocorréncias SHEQ.

O Quadro 24 apresenta um comparativo entre as quatro fases de utilizacdo de métodos para o
tratamento de agBes corretivas, preventivas e de melhoria pela Empresa Estudada. Como se pode

perceber, as Fases Il ¢ IV sdo as mais vantajosas em relagéo as demais fases.

m Papel MS Access HTML IBM Lotus Notes
e R R I
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v e | s [ e
v [ e | e [ o
$ $ $$9 $$
v [ e [ o | e
= [ ¢ [ o [ 3
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Quadro 24: Comparativo entre as quatro Fases da Empresa Estudada

Uma série de barreiras tiveram de ser cruzadas pela Empresa Estudada durante a aplicagéo da
Base de Ocorréneias SHEQ.

As principais barreiras foram o desconhecimento e as dificuldades dos funcionarios em assimilar a
metodologia e as ferramentas para solugdo de problemas apresentadas pela Base de Ocorréncias

SHEQ em um primeiro momento. Estes foram fatos surpreendentes, uma vez que a Empresa Estudada
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apresenta um histérico de quase uma década de certificagbes ISO 9001 e ISO/TS 16949, além da
utilizagdo de métodos para solugéo de problemas.

Este desconhecimento pode ser atribuido a uma falha de abordagem utilizada pelos métodos e
ferramentas anteriores, que valorizavam a participagio de gerentes e supervisores em detrimento dos
demais funcionarios, “elitizando” o conhecimento e tornando as abordagens anteriores pouco efetivas.
A realizagdo de treinamentos focados em estudos de casos auxiliou a capacidade de absorgao dos
conceitos pelos funcionarios.

Adicionalmente, o desconhecimento dos funcionarios dos conceitos e utilizagbes das principais
ferramentas da qualidade serve para exemplificar o grau de superficialidade com que muitas
organizagbes ainda vém tratando o assunto qualidade. Como dito anteriormente, mesmo a empresa
tendo um histérico de quase uma década de utilizagdo de métodos para solugio de problemas, muitas
situacdes ainda eram tratadas de modo “empirico” e sem o detalhamento que muitas vezes o problema
necessitava, gerando desperdicio de recursos e a conseqliente repeticéo desnecessaria de problemas
que ha muito ja deveriam ter sido resolvidos.

Assim, o desenvolvimento e aplicagdo da Base de Ocorréncias SHEQ auxiliaram a Empresa
Estudada ndo somente no melhor atendimento de requisitos exigidos pelas normas em que e
certificada (SO 9001: ISO/TS 169494, ISO 14001 e OHSAS 18001), mas também na conscientizagéo
dos beneficios que um método estruturado para solugéo de problemas trouxe para o seu dia-a-dia.

Além de ter se mostrado uma ferramenta simples e de facil entendimento, a Base de Ocorréncias
SHEQ vem se mostrando muito efetiva para a gestdo do histérico de problemas enfrentados pela
Empresa Estudada, destacando assim as ligbes aprendidas e promovendo o intercambio de
informagdes e experiéncias entre suas unidades fabris, uma vez que a Base de Ocorréncias SHEQ &

um banco de dados unificado.
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O desenvolvimento e implantagéo da Base de Ocorréncias SHEQ trouxe uma série de beneficios

para a Empresa Estudada. Dentre eles destacam-se:

Padronizagao dos registros de Agdes Corretivas, Preventivas e de Melhoria.

Maior seguranga da informago contida dos documentos, uma vez que a base de dados opera
em um ambiente independente e interno.

Maior dinamismo na comunicagao eletrnica e pesquisa de informagbes.

Controle confiavel de informagdes.

Protecéo do know-how da Empresa Estudada.

Redug&o com custos de manutengéo de software.

Maior agilidade para a revisdo de propostas para solugéo de problemas.

Mais rapidez na divulgagdo de novas verstes de documentos.

Maior facilidade para a pesquisa e localizagdo de informagdes.

Aumento do conhecimento quanto aos métodos e as ferramentas para a solugéo de problemas
pelos funcionarios da Empresa Estudada.

Répido retorno sobre o investimento.

Também & necessario destacar a preocupagdo da Empresa Estudada em utilizar a0 maximo o

potencial de seus profissionais e suas experiéncias, methorando assim a qualidade do trabalho e

maximizando a relago custo x beneficio.

Com relagéo ao desenvolvimento e implantagdo da Base de Ocorréncias SHEQ, pode-se afirmar

que a metodologia e as ferramentas escolhidas foram adequadas & magnitude dos problemas

enfrentados pela Empresa Estudada, mas também se mostram apliciveis a outras organizagdes,

devido & abrangéncia proposta, salvo 0s ajustes necessarios.

Por fim, conclui-se que, através deste trabalho, a Empresa Estudada obleve sucesso nas

abordagens propostas pela Base de Ocorréncias SHEQ, evidenciando sua praticidade e simplicidade

em determinar as causas-raizes e auxiliar na eliminagéo do problema detectado.
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No mais, ao término deste trabalho, é importante destacar que a utilizagéo de um método para a
solugao de problemas e ferramentas da qualidade ndo é um fim, mas sim um meio, uma vez que estes
métodos ndo resolvem o problema, mas sim, auxiliam os profissionais da organizagéo a resolvé-los. As
organizagbes devem desenvolver as competéncias para diferenciar os métodos e ferramentas

disponiveis e encontrar as solugdes mais adequadas a sua realidade.
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7. RECOMENDAGOES

Com a andlise das experiéncias adquiridas no desenvolvimento deste trabalho, recomendam-se,

para estudos futuros, os seguintes tépicos para o aprimoramento do tema:

O desenvolvimento de estudos mais aprofundados quanto aos métodos para a solugao de
problemas, assim como da utilizagdo das ferramentas da qualidade, com o objetivo de
torna-los mais acessiveis.

Avaliar a aplicabilidade da Base de Ocorréncias SHEQ em ambientes fora da industria
quimica, como a indistria de manufatura e a de servigos.

O acompanhamento da efetividade do treinamento nos métodos e ferramentas para a
solugdo de problemas, com o acompanhamento do desempenho das atividades
relacionadas a este tema de um grupo de conirole.

Estudo de indicadores correlacionados a solugdo de problemas e & viabilidade de
implantagdo dos mesmos em conjunto com a Base de Ocorréncias SHEQ.

O estudo comparativo entre a utilizagdo de bases de dados eletrénicas frente o controle
manual de documentos, considerando as vantagens e desvantagens da utilizagao destes

métodos.
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