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Resumo

Com o crescimento industrial e a disputa acirrada pelo espaco no mercado, a qualidade
tornou-se a base do sucesso ou fracasso de uma organizacio. Neste ambiente, as organizacoes
se depararam com a necessidade de se programarem com ferramentas da qualidade que sao
capazes de detectarem anomalias presentes no processo € que ainda as auxiliem na tomada de
decisdes gerenciais. O presente artigo se caracteriza como estudo bibliografico, pois tem o
objetivo de buscar conhecimentos perante a revisdo bibliografica do MASP integrado ao
PCDA. Os resultados apresentados sdo de cardter descritivos, sendo que tem o objetivo de
demonstrar um modelo para aplicacdo das 8 etapas do MASP ferramenta muito utilizada

como método gerencial pelas organizacdes atuais.
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1. Introducao

Atualmente a qualidade € vista como um meio de sobrevivéncia para as organizagdes,
impondo as empresas a buscarem ferramentas que auxiliam na deteccio de ndo
conformidades e que sdo aptas para o controle de processos (SAMOHYL, 2009). Porém
avaliar a presente situagdo de uma empresa ndo € considerada uma atividade simples. Com
isso hé a necessidade de se utilizar ferramentas que facilitam na anélise dos resultados obtidos
por uma empresa, isto é, ferramentas que advertem se a empresa possui efici€éncia no seu
processo produtivo, visando a satisfacdo seus clientes (ROCHA; SOUZA; BARCELLOS,
2012).

Slack, Chambers e Johnston (2009) afirma que “bens e servicos de alta qualidade pode trazer
a empresa uma abundante vantagem competitiva”. Isto porque a qualidade reduz gastos com
retrabalhos, perdas por refugos e principalmente garantem a satisfacdo de seus clientes e

atraem uma nova demanda de clientes para a empresa.
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As empresas atuais, muitas vezes, se deparam com problemas de qualidade em seus processos
produtivos afetando a qualidade de seus produtos e servigos prestados. Tendo esse contexto as
ferramentas da qualidade, MASP (Método de andlise e solugdes de problemas) e o ciclo
PDCA integradas, se tornam forte aliadas para empresas que buscam a resolugcdo de

problemas e ainda de destacarem nos requisitos de qualidade perante o mercado competitivo.

z

O objetivo deste artigo € apresentar um modelo de aplicacio do MASP implicando qual
ferramenta a ser utilizada em cada uma das 8 etapas do Método de Andlise e Solugdo de
Problemas. O trabalho em questdo servird de modelo para aplicacdes futuras do MASP,

podendo ser adaptado a cada tipo de empresa.

2. Revisao da literatura
2.1. Método Analise e Soluciao de Problemas — QC Story

Muitos gerentes tem o hdbito de tomar decisdes baseados em experiéncias anteriores, no bom
senso ou até mesmo em suas intui¢des. O que torna o risco de fracasso de decisdes desse tipo

muito maiores, trazendo perdas para a organizacao.

Afirma Falconi (2014) que qualquer decisdo gerencial é tomada com o intuito de resolver
problemas e evitar sua reincidéncia, para isso as decisdes devem ser baseadas na andlise do

processo, conduzido pela sequéncia do método de solucdo de problemas.

Pode-se afirmar, de acordo com Santos, Christo e Motta (2010), que o0 MASP € uma
metodologia que aborda vérias ferramentas voltadas para a eliminacdo de problemas, que

conta com o apoio do ciclo PDCA, no qual busca a melhoria continua de cada etapa processo.

2.2. O controle, PDCA e 0 QC Story
Para se ter um controle da qualidade eficaz, Falconi (2014) afirma que deve atentar-se em:

* Planejar a qualidade: estabelecer padrOes para satisfacdo dos clientes internos e
externos;

* Manter a qualidade: manter os requisitos de qualidade padronizados para que seja
previsivel os resultados de produtos e servigos. Nessa padronizagdo se faz o uso do

QC Story para eliminar variabilidades prejudiciais a qualidade;
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* Melhorar a qualidade: estabelecer novos padrdes de qualidade, visando ultrapassar a
expectativa do cliente. Nessa fase se faz o uso do QC Story para redirecionar o
processo;

Ciclo PDCA também conhecido também como Ciclo Deming, ¢ um método gerencial de
tomada de decisdes para garantir o alcance das metas estipuladas sobrevivéncia de uma
organizacdo. Quando o processo ndo estd sob controle, ¢ de grande importancia a sua

organizacgdo para a eficiéncia produtiva da empresa (SOUSA et al, 2014).

Sendo o PDCA um modelo gerencial utilizado por todos membros de uma empresa para se ter
o controle da qualidade, entdo € necessério que todos tenham o dominio do método de solucao
de problemas (MASP), conhecido também como QC Story, pois este método € a peca chave

para se exercer o controle de qualidade.

2.3. Analise de processo, método e ferramentas

As empresas se deparam constantemente com barreiras que as privam de melhorar sua
produtividade e qualidade, impedindo — as de crescerem no mercado competitivo atual. No
entanto, nem sempre as decisdes que sdo tomadas com base em anos de experiéncia siao
eficazes. Entdo o meio de tomar decisdo com previsdo de resultados positivos deve ser

baseado em fatos reais e dados que mostram o estado real da organizagdo.

Segundo Falconi (2014) a andlise de processo é o conhecimento do processo que se baseia
numa sequéncia de procedimentos l6gicos, baseados em dados e fatos, quer visa localizar a

causa raiz dos efeitos indesejados. Os principais objetivos da andlise de processo sao:

* Determinar a causa principal do problema, tal como elimind-lo e evitar sua
reincidéncia;
» Conhecer as causas principais de um item de controle que se deseja controlar.
Falconi (2014) ressalta a diferenca entre método e ferramentas. Método € a sequéncia logica
para se atingir a meta desejada. A ferramenta € o recurso a ser utilizado no método. O autor
ainda afirma que “de nada adianta ter o conhecimento de diversas ferramentas e ndo ter o

conhecimento do método”.

O Quadro 1 ilustra a metodologia do MASP integrado ao ciclo PDCA, mostrando suas fases e

objetivo de cada uma delas.
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Quadro 1: Metodologia MASP e Ciclo PDCA
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Fonte: Falconi (2014)
As fases do ciclo PDCA possui os seguintes significados segundo Falconi (2014):

* Plan (Planejamento): aqui se estabelece metas e a maneira de como atingi-las;

* Do (Executar): nessa fase € colocado em pratica o que foi determinado no
planejamento e também ¢é feita coleta de dados para a andlise do processo. Durante a
fase de execucdo o treinamento € primordial para que as atividades sejam feitas como
o planejado;

» Check (checar): apos a coleta de dados na fase de execugdo € feita uma comparagao
dos resultados alcangados com a meta estabelecida no planejamento;

* Action (Acd0): nesta etapa o responsdvel atua sobre as anormalidades acorridas de
modo que as mesmas ndo ocorram novamente.

Como dito, o MASP possui 8 etapas integradas ao PDCA, sabe-se que para que a empresa
alcance a eficiéncia na utilizacdo do Método de Andlise de Problemas, a mesma deve seguir

sequencialmente as etapas.

4. Metodologia
A pesquisa é de cardter bibliogrifico, que segundo Rampazzo (2005) se caracteriza por

utilizar dados de materiais ja publicados, isto €, pesquisa que ¢é realizada por meio do

- 1661 -



Anais do V Simpésio de Engenharia de Produgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

levantamento de referéncias tedricas ja analisadas como artigos cientificos, livros ou

publicacdes na internet.

Para a elaboragao dos resultados a pesquisa denomina-se como descritiva quando € analisar as

caracteristicas de um fendmeno, isto a partir de coleta de dados, observagdes e andlise

(CERVO; BERVIAN; SILVA, 2010).

5. Resultados e discussoes

Dada a revisdo da literatura, o resultado deste artigo abordard um modelo de implantacdo dos

8 processos do MASP integradas ao PDCA sdo:

a)

b)

Identificacdo dos problemas: nesta fase se identifica o problema que estd presente no
processo, fazendo a andlise de dados histérico do processo / problema, mostrando
quais sdo as perdas do problema e quais os ganhos com e eliminacao do problema, e se
faz a andlise de Pareto para se priorizar os temas a serem tratados e por fim nomear os
responsdveis para solucionar o problema dentro da data limite estabelecida
(FALCONI, 2014).

Nesta fase se faz o uso de diversas ferramentas da qualidade para se basear e tomar
decisdes relativas ao problema. Por ser a etapa de identificacdo do problema, pode ser
utilizado como apoio o mapeamento do processo, ilustrando o mesmo com
ferramentas como VSM (Value Stream Mapping) para se entender o fluxo do
processo, € em seguida fazer o mapeamento detalhado utilizando o P-map para se
identificar quais sdo as fases do processo em que o problema estd influenciando e
fluxograma que ilustra de forma simples a forma que o processo se desenvolve. No
momento de andlise histérica do problema, é vidvel a utilizacdo de histogramas,
grificos e fotografias. Na priorizagdo de temas utiliza-se o grifico de Pareto, que
indica a priorizagdo de problemas de acordo com sua ocorréncia, indicando qual o
problema que causa maior perda para a organizacdo e ser implantado agdes para
resolver de imediato.

Observacio: esta fase € de extrema importancia para a resolu¢do do problema, mesmo
que se ache desnecessdrio ndo se deve passar para a fase seguinte antes de coletar os
dados nesse periodo. Na observacao, se coleta caracteristicas do problema em questao

sendo por meio de coleta de dados e observacdo do local. Faz se um cronograma de
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cada processo, indicando qual o tempo de operacdo de cada processo, estima-se 0
custo de cada operacdo e determina uma meta a ser atingida (FALCONI, 2014).

Duas sdo as ferramentas tteis para essa etapa sao a estratificacdo e a SW2H, sendo que
a primeira analisa o problema de diferentes pontos de vista como o tempo ou periodo
de desenvolvimento das atividades, local para verificar se de resultados sdo diferentes
em partes diferentes de uma peca, a influéncia do tipo de material nos resultados, qual
o resultado de cada defeito da peca, a influéncia do operador ou grupo de operadores
nos resultados. Deve-se analisar também as condi¢des de trabalho como disposi¢ao do
material, maquinas, local de trabalho, temperatura do ambiente, operador responsdvel
pela tarefa. E o SW2H € voltado para a coleta de dados na fase de observacdo. Os
dados coletados conforme o grupo definido na estratificacdo servira de apoio para a
montagem de graficos de Pareto para a andlise e priorizagdo.

Andlise: nesta etapa, sdo discutidas as causas raizes do problema, isto &, a identifica as
possiveis causas para que seja possivel a priorizacdo da causa raiz e em seguida é
realizado um teste de hipdteses para validacdo da causa raiz. Segundo Falconi (2014) é
possivel a utilizacdo de ferramentas como a estratificacdo, Diagrama de Causa e
Efeito, Gréfico de Pareto, histogramas, graficos e testes.

Para a coleta das possiveis causas raizes, € feito um brainstorming ou um brainwrite, a
diferenca entre as coletas de dados sdo que Brainstorming € uma reunido com alguns
integrantes que estdo relacionadas ao efeito em questdo, nesse tipo coleta, ha pouca ou
nenhuma duplicacdo de causas raizes sendo mais rapido e mais ficil de se identificar
as principais causas. Ja brainwrite h4 duplicacdo de raiz pois ndo hd reunido para esse
tipo de coleta e cada um expde as provdveis causas se forma oculta, sendo
desvantajoso por decorréncia de a quantidade de causas raizes duplicadas.

Apos a coleta de dados, pode se fazer a andlise de priorizacdo de causas raizes
podendo ser por multivotagdo ou parwise, dependendo da quantidade de causas raizes.
Essa priorizacdo também pode ser feita por andlise do Gréfico de Pareto. O histograma
também € util nesta etapa pois o mesmo ilustra a dispersdo das causas. Depois de
analisadas a causa deve se fazer o teste de hipdtese de cada causa raiz, podendo assim
validar as causas e verificar meios para o bloqueio das mesmas.

Plano de agdo: apds a validacdo das causas raizes, se elabora o plano de acdo. Nesta
etapa o grupo se redine para organizar a estratégia de a¢do para agir sobre as principais
causas, e ainda elaborar plano de acdo para bloqueio, revisio do or¢amento,

cronograma e custos. As ferramentas utilizadas nessa etapa sao brainstorming, SW2H.
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e) Acdo: nessa etapa coloca-se em pratica as estratégias determinadas em (a), (b), (c) e
(d). E repassado o treinamento para o pessoal, divulgando a todos o plano, fazendo
reunides participativas e aplicando técnicas de treinamento.

f) Verificacdo: na etapa de verificagdo, coleta-se os dados atuais e compara-os com o
histérico. Aqui se verifica se o bloqueio foi efetivo ou ndo, caso o bloqueio ndo seja
efetivo volta para a etapa 2, sendo se faz a padronizacdo do processo (FALCONI,
2014). Para a andlise dos dados utilizasse ferramentas como Diagrama de Pareto,
Griaficos de controle.

g) Padronizacdo: nesta etapa deve ser firmado a padronizacao das a¢des, segundo Falconi
(2014). O método SWIH ¢ utilizado para esclarecer “o que”, “quem”, “quando”,
“onde”, “como” e “por que” a mudanca do padrdo. E vidvel nesta etapa utilizar
ferramentas de Lean manufactory, como kaizen, Kanban e 5S. Apés o estabelecimento
do novo padrdo comunica, treina e educa todas partes envolvidas da empresa para que
todos sigam o estabelecido. E por fim, faz o acompanhamento do padrdo, uma
ferramenta de auxilio excelente para este tipo de projeto € o ciclo PDCA, que ¢é
utilizado como melhoria continua.

h) Conclusdo: finalizada as etapas anteriores faz-se a andlise dos resultados obtidos, isto
é, a verificacdo dos possiveis problemas restantes e se faz a meditacdo do que ainda

pode ser melhorado.

Para reforcar o entendimento do Método de Analise e Solu¢do de Problemas integrado ao
ciclo PCDA, mostra-se que as 4 primeiras etapas do MASP (a., b., c., d.) estdo relacionadas
com a fase P (Plan) do ciclo PDCA onde se planeja as metas a serem alcancadas e os métodos
a serem utilizados. A fase quinta fase do MASP, (e.), se relaciona ao D (Do) senda a etapa
que se coleta em acdo todas as formas de melhoria e de eliminacdo do problema. A sexta fase
(f.) esta integrada ao C (Control) sendo a etapa de verificacdo e controle das acdes aplicadas
na fase anterior. As duas ultimas fases do MASP (g., h.) se integram ao A (action) que é a
etapa de padronizar a forma correta de se desenvolver as atividades de modo a prevenir e

evitar a reincidéncia de problemas.

6. Consideracoes Finais

O trabalho apresentou uma proposta de implementacdo do MASP integrado ao PDCA, pois a

busca pela exceléncia organizacional tende a crescer cada vez mais no ambiente competitivo,

- 1664 -



Anais do V Simpésio de Engenharia de Produgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

isso faz com que a melhoria como também a implementacdo de ferramentas da qualidade
cresca constantemente. Isto, incentiva o conhecimento e o uso de técnicas de melhoria das

proprias ferramentas da qualidade.

Dada a literatura é possivel afirmar que o MASP integrado ao ciclo PDCA ¢ fundamental na
andlise e resolucao de problemas. Atuando sobre a eliminacdo das causas raizes do problema
e ainda utilizam métodos para a verificacdo da efici€éncia das decisdes tomadas pelos gestores

do processo, assegurando a ndo reincidéncia do problema.

Conclui-se deste artigo que o MASP, derivado do QC Story, e o ciclo PDCA, conhecido
também como ciclo de Deming, como afirma Falconi (2014) sdo métodos de extrema
importancia para o atendimento de melhorias de qualidade e produtividade, sendo também
metodologias que devem ser adquiridas pelos gestores para andlise de processo e tomada de

decisoes.
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