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RESUMO: O principal proposito desta pesquisa € mostrar como 0 mapeamento de processo
por meio de RNC (Relatério de Nao Conformidade) pode diminuir a incidéncia de devolugdo
de pecas dos clientes para o fornecedor, estratificando os problemas em graficos de controle e
aplicando técnicas de qualidade para acompanhar 0 comportamento das variaveis que estéo
afetando a qualidade do produto final, diminuindo a credibilidade entre fornecedor e cliente.
Os dados foram estratificados por setores, facilitando 0 mapeamento de onde se concentrava o
foco do problema e a partir dai, escolhendo o setor com maior nimero de incidéncias de
problemas. Foram aplicadas técnicas de controle que incluiram Gréfico de Pareto, diagrama
de causa e efeito, mapeamento de processo e aplicacdo de testes em determinadas situactes
por periodos de 3 meses. Todas estas informagfes serviram como base para a criagdo de um
procedimento na propria empresa estudada e todos os dados obtidos ficardo arquivados como
histérico para novos estudos ou mudancas nos processos j& existentes.

Palavras-chave: Mapeamento de processo. Controle de qualidade. RNC.

ABSTRACT: The man purpose of this research is to show how the mapping process
through RNC (Report of None Conformity) can decrease the incidence of devolution of
customers parts to the supplier, stratifying the problems in control graphs and applying
quality techniques to accompany the behavior of the variables that are affecting final product
quality, reducing credibility among supplier and customer. The data were stratified onto
sections facilitating the mapping where the focus of the problem was situated and, since then,
choosing the section with the largest number of problem incidences. Control techniques that
included Pareto graph, cause and effect diagrams, mapping process and test application in
certain situations were applied for a periods of 3 months. All these information served as base
for the creation of a procedure in the studied company and all data will be filed as report for
new studies or changes in the already existent processes.

Key words: Mapping process. Quality control. RNC.
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1 INTRODUCAO

Na busca por resultados econdmicos expressivos, as organizagoes estdo focando seus
esforgos nos processos ja existentes e investindo em melhorias na qualidade de seus produtos
e na consolidacdo de sua imagem perante seus clientes. Assim, 0 processo continuo de
melhoria utilizado pelas empresas para tragar suas diretrizes gerenciais, torna-se uma questéo
de sobrevivéncia frente a este mercado competitivo.

Com as crescentes evoluces tecnologicas deste século, 0 ramo agricola também
necessita e investe em novas tecnologias e no aperfeicoamento de seus produtos. A empresa
estudada é pioneira na fabricacdo de méguinas agricolas para atender as necessidades de
produtores rurais.

O controle de qualidade e os impactos ambientais sGo fundamentais e necessarios para
garantir uma boa imagem da empresa perante a sociedade e cliente final. A fidelizagdo de um
cliente esta ligada diretamente nestes dois processos, por que deixam de ser meros produtores
rurais para se tornarem mini empresas mais exigentes em termos de qualidade e
produtividade. Nestas trocas globais sGo onde as empresas fornecedoras de equipamentos
comecgam a visualizar este tipo de alteragdo e comegardo a rever Seus processos para garantir
esta estabilidade e a fidelidade destes produtores.

Os impactos do descontrole de qualidade correspondem a fatores geradores de
conseguéncias tanto financeiras, devido a custos desnecessarios na aquisi¢do de componentes,
guanto ambientais, na geracao de pecas defeituosas, residuos e consumo de produtos quimicos
para a re-operacdo de produtos ndo conformes, incluindo a méo de obra para executar estes
Servicos.

A qualidade, principal ponto observado, é de extrema relevancia na hora de optar por
algum tipo de produto, tanto em maguinas agricolas como em qualquer outro bem. Com este
foco, este estudo tem como principal objetivo analisar as falhas no processo de itens que
retornam dos clientes em devolugdo com algum problema de qualidade por meio de RNC
(Relatério de Nao Conformidade). Este relatdrio permite estratificar quais séo 0s principais
setores da empresa que influenciam para 0 aumento deste problema e a geragdo de maiores
gastos parainfluenciando no custo do produto final.

O RNC é um documento corporativo da empresa estudada que permite ao auditor da
qualidade evidenciar quais sd0 0s motivos reais dos problemas e da devolugdo das pecas. A
partir desta andlise o setor de qualidade encaminha a area de origem para rever seus processos

e tomar agdes para solucionar os problemas.
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2 MATERIAISE METODOS

Este estudo tera como base o método de pesqguisa bibliogréafica e os dados obtidos
junto a empresa estudada com o objetivo de dar maior solidez a interpretacdo dos resultados,
oferecendo um melhor entendimento por parte dos leitores.

Para redlizar a coleta de dados junto & organizacéo foram utilizadas fontes primérias,
realizacdo de entrevistas com gestores das éreas onde foi realizado o estudo de caso, e as
secundarias com os dados quantitativos e qualitativos para analise das evidéncias, conclusbes
e sugestdes de mel horias nos processos ja existentes.

Os materiais utilizados para a realizacgo deste estudo foram obtidos por meio de um
histérico de dados de 9 meses, no periodo de janeiro a setembro de 2010, permitindo uma
analise detal hada de todos 0s processos envolvidos neste estudo de caso.

Para viabilizar o entendimento do trabalho proposto, foram realizadas analises dos
problemas de qualidade do produto por meio de RNC utilizando ferramentas da qualidade
para dar suporte ao processo de estudo (ROSA, 2009).

Foram utilizados gréficos de causa e efeito, para apresentar arelacdo entre 0 processo
e os fatores que afetam o resultado; Grafico de Pareto, para evidenciar qual € a causa
potencial do problema em relagdo ao volume de ocorréncias, possibilitando a tomada de acéo;
matriz de priorizagdo para definir qual a causa que influéncia diretamente o cliente da
empresa e também a elaboragdo de um mapa de processo para documentar 0 conhecimento
existente sobre 0 mesmo e descrever os limites e atividades principais juntamente com os
parametros do produto.

O confrontamento dos dados coletados fornece subsidios para identificar, ponderar,
medir e analisar as melhorias que poderdo ser decorrentes da atividade no local estudado.
Estes dados foram processados de forma el etrénica com uso de Excel 2003 e Minitab®15.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Utilizacdo de Relatério de Nao Conformidade (RNC) para a melhoria da qualidade
A competitividade esta ligada diretamente a qualidade no fornecimento de materiais
pelas empresas, e no cenario globalizado a administragdo de operagdes é que mais se destaca
tanto positivamente na concepcéo de entrega de qualidade, servicos e tecnologias, quanto
negativamente em nivel de confiabilidade do produto e fidelizacdo de clientes (DIAS, 2009).
Melhorar a eficiéncia econdmica por meio da qualidade de um produto traz importantes

beneficios tanto para quem produz este bem, quanto para quem compra. Esta qualidade s6 é
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alcangada mediante vérios processos de testes, porém seu custo é uma questdo complexa, por
existir muitos fatores que influenciam até chegar ao ponto de controle estabelecido, pensando
neste objetivo de alcancar a qualidade do produto é que muitas empresas criam processos que
permitem a avaliacdo das falhas relatadas pelos seus clientes utilizando RNC e controle
estatistico de processos (RAMON, 2009).

Para garantir a qualidade de um produto € necessario que sgja realizada uma triagem de
todos os processos envolvidos estratificando todos os pontos relevantes e de valor para a
empresa, fazendo uso do controle estatistico do processo, um importante aliado na tomada de
decisdo (SLACK, 2007).

A RNC permite-se estratificar os problemas de acordo com sua complexidade, desde a
fonte de producdo passando por todos os processos envolvidos na transformacdo de um
produto final, para avaliar o motivo da devolucéo do cliente e descobrir qual a variavel que
deve ser analisada para manter o processo sob controle e evitar falhas futuras (ROSA, 2009).

Os Relatérios de Nao Conformidade sdo uma forma de se obter informagdes néo vistas
pela empresa, porém, este feedback dos clientes ndo € a melhor maneira de se descobrir uma
falha no produto, pois quando acontece uma devolucdo de material mostra que a ma qualidade
foi parar nas méaos do cliente e nem sempre ele aceita a substituicdo do componente, pois
adquire uma desconfianga de receber outra peca com 0 mesmo problema, por isso a
importancia de se utilizar ferramentas de qualidade que ajudam a detectar falhas prematuras
em todos o processos produtivos (SHARMA, KARMA; KARAMA, 2007).

Manter os clientes sempre satisfeitos e sua fidelizagdo no produto comercializado séo
requisitos necessarios para a manutencdo do produto no mercado e a certeza de maiores
vendas, podendo assim ter crescimento sustentavel e participacéo de mercado.

3.2 Mapeamento de Processo

As empresas estdo buscando um alinhamento dos seus processos para se tornar um
diferencial competitivo frente as mudancgas dos mercados consumidores de produtos de boa
qualidade, por isso estédo formando um sistema interno que possibilita um mapeamento de
todas as atividades produtivas possibilitando as organizaces definirem responsabilidades em
todas as areas de atuagcdo garantindo mais qualidade e produtividade entres os fluxos dos
processos (SLACK, 2008).

Segundo Mello e Salgado (2005), o mapeamento de todas as atividades traz uma
seguranca para a organizagdo e seus colaboradores, mas, para gque iSSO ocorra € preciso

visualizé-lo, pois retrata a real importancia de cada processo ou subprocessos nas fases
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produtivas e ainda possibilita fazer ateragdes na prética ou consideragdes de mudancgas para
aumentar ainda mais a qualidade de todo o sistema de empresa tanto os inputs quanto os
outputs.

N&o existe facilidade para melhorar um processo produtivo, iSsO por que possui
inlmeras variaveis, tanto em nivel de métodos, ferramentas quanto em conceitos de gestdo da
qualidade. As auditorias sGo uma forma efetiva para a prevencéo e correcdo de falhas em
processos produtivos, fornecendo elementos para aplicar melhorias continuas e garantindo um
histérico de dados para serem estudados, sempre utilizando métodos que garantam a
eficiénciana solucéo de determinado problema (FERREIRA et a, 2008).

Os controles das falhas fazem com que as organizagoes utilizem ferramentas adequadas
gue permitam aos gestores tomarem decisdes corretas para manter 0 processo sobre controle,
e assim aplicar técnicas que viabilizem o0 monitoramento pelos proprios operadores, ajudando
no acance de um maior padrdo de qualidade, reducéo de custo de producdo, maior
consisténcia nas informagdes e previsibilidade de problemas. Permite uma distingdo entre
causas comuns e causas especiais, além de fornecer uma linguagem comum para examinar o
desempenho do processo (ROSA, 2009).

Na maioria das empresas estes resultados se tornam ferramentas estratégicas que
mensuram ganhos e perdas disseminadas em todas as éreas da empresa, podendo entdo dar
maior retorno financeiro para quem investe no capital da organizagéo.

4  RESULTADOSE DISCUSSOES

A empresa estudada implantou a metodologia Sx Sigma para melhorar e mapear seus
processos, multiplicando para os colaboradores com a finalidade de disseminar esta técnica a
outras areas de operacdes, focando sempre na qualidade dos seus produtos.

Com esta metodologia foi possivel estratificar todos os problemas ocasionado pelas
&eas de pintura, solda, laser, que faz todo o corte na matéria-prima, conformacao;
responsavel pelas formas as pegas por meio de dobras, deste modo, fica facil descobrir onde
esta o foco do problema, permitindo o detalhamento do volume de devolucdes pelos
Relatérios de Nao Conformidades separado por fornecedor dos itens na érea interna da
fébrica

Na Figura 1, é ilustrada a quantidade de pecas devolvidas pelos clientes por meio de
RNC edtratificando os setores causadores dos problemas. Pode-se perceber que o maior

problema de qualidade identificado pelos clientes esta ligado diretamente no setor de pintura

145



com 51,8% de todos os problemas de devolugdo de pegas, demonstrando maior exigéncia por
parte dos clientes no acabamento final dos produtos, seguido pelo setor de laser com 20,5%.
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Cum % 51,8 72,3 86,6 97,0 100,0

Figura 1 — Gréafico representativo de pegas devolvidas por setor
Fonte: Elaborado pelos autores (2010)

Para analisar quais as possiveis causas dos problemas e seus principais efeitos na
fabricacéo e envio das pecas defeituosas até os clientes foi utilizado o Diagrama de Ishikawa
para documentar e organizar as caracteristicas dos problemas de qualidade. Esta analise,
realizada por cada setor é demonstrada na Figura 2.
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Figura 2 — Diagrama de Ishikawa
Fonte: Elaborado pelos autores (2010)
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Os maiores problemas de devolugbes sdo itens que ndo podem ser retrabalhados, por
isso, sd0 sucateados pelos setores para ndo correr o risco de algum produto voltar a produgdo
e ser enviado novamente a algum cliente, porém, possuem um custo para a empresa na hora
do descarte, sendo feito uma média mensal dos setores com maior volume de valores
sucateados/scrapeados e organizado uma equipe para trabal har no foco do problema

Como mostra a Figura 3, o setor de pintura apresenta o maior volume de scrap (sucata)
com 0,469 mensal, a cada milh&o de reais (R$) em sucatas, ou sgja, so itens sem condigdes
de serem retrabalhados devido a aderéncia ou qualidade do materia e por isso séo
descartados. Consequentemente € o responsavel pelo maior custo com RNC, ao contrario, o
setor de conformagdo (onde é moldada a peca por meio de dobras) que possui a menor média

de itens scrapeados com 0,081 itens.
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Figura 3 — Gréafico de custo dos Relatérios de N&o Conformidades por setor
Fonte: Elaborado pelos autores (2010)

Considerando os principais problemas enfrentados pelos setores em relacdo ao custo
gue uma RNC produz em torno do plangamento estratégico da empresa; foi elaborado um
mapa de processo para documentar 0 conhecimento existente no processo de pintura, sendo o
mais impactante em toda a qualidade do produto, e também por meio dele fazer o
levantamento de agBes dentro desta atividade e assim aplicar melhorias na area

Como 0 processo que apresenta maior custo com a devolucdo de pegas € a pintura, na
Figura 4 demonstra-se cada etapa do mesmo. E possivel perceber a existéncia significativa de

variaveis que influenciam diretamente no custo de um item com problema de qualidade, desde
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seu acabamento até o transporte. Exigindo maior cuidado com 0 manuseio destes itens na hora

da embalagem antes do envio do produto até o cliente.
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Figura4 — Mapeamento de processo no setor de pintura

Fonte: Elaborado pelo autores (2010)

Utilizando as informagdes obtidas das entradas do processo de pintura, Se construiu o

gréfico de Pareto identificando-se as causas mais frequentes na saida de um produto com

baixa qualidade. Este gréfico estd demonstrado na Figura 5.

Para diminuir a parcela de problemas que o setor de pintura esté4 enfrentando, foram

realizadas as coletas de dados para verificar de forma mais detalhada qual € o processo que

ndo estd sob controle. Na Figura 5, estas informagbes foram plotadas no software

Minitab®15, utilizado pela empresa estudada, que forneceu um gréfico de Pareto, mostrando

qual € o maior problema da pintura em relacdo a qualidade das pecas e emissdo das RNC

pelos clientes.
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Figura5 — Gréfico das principais causas dos problemas de pintura

Fonte: Elaborado pelos autores (2010)
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A Figura 5 mostra que a maior representacéo esta ligada ao desengraxante ineficiente,
erro na relacéo tinta + catalisador, falta de conserto nas embalagens, falta de embalagem
especifica representando 18% dos problemas de qualidade cada um, se tratar de resolver cada
uma dessas causas estar-se-ia solucionando 72% do geral. Com base nas informagtes
anteriores, foi procurado solucionar em primeiro momento, somente a primeira causa,
desengraxante ineficiente.

O desengraxante é a primeira etapa de um processo de pintura, se esta etapa falhar
desencadeia problemas nas demais etapas do processo, por isso, € muito importante que seu
desempenho sga satisfatorio. Com os dados obtidos foram pesguisados e estudados os
problemas em conjunto com a parte técnica da pintura relacionando os pontos relevantes para
montar um plano de acdo capaz de identificar a causa raiz do problema, sendo que o maior
volume de ocorréncias com 65,4% esta na falta de aderéncia da pintura nas pegcas como
mostraaFigura6 (SILVA, 2009).
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Figura 6 — Gréfico das principais causas dos desengraxante ineficiente
Fonte: Elaborado pelos autores (2010)

A solucdo priorizada teve como primeiro passo aumentar a concentragdo do
desengraxante nos banhos das pecas. Foram redlizados testes durante 03 meses, do dia
01/06/10 até o dia 20/09/10, conforme o Figura 7, foi aumentada a concentracdo de
desengraxante nos banhos, em consenso com o fornecedor do produto e a engenheira quimica

da empresa estudada, pois antes se tinha uma faixa limite de 3,5% a 4,5% da quantidade total
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de produto quimico nos tanques. Com isto se obteve um tratamento mais confiavel,

principalmente depois que o banho ultrapassa a faixa de 50% da sua vida Util.

7,0

6,5+

6,0

5,54

5,0 1

4,5

Concentracdo desengraxante

4,0

T T T T T T T T T T
sem-5 sem-14 sem-20 sem-24 sem-28 sem-32 sem-36 sem-40 sem-44 sem-48

Média semanal

Figura 7 — Aumento na concentracdo de desengraxante
Fonte: Elaborado pelos autores (2010)

Para Silva (2009, p. 25), “a eficiéncia do desengraxante € medida com outros 2 testes
que sdo: flexibilidade e aderéncia”, os quais apresentaram resultados satisfatérios nos testes,
apos a ateracdo da concentracdo de desengraxante realizado neste estudo, como mostra a
Figura 8, conseguiu-se alcancar 0 objetivo esperado para estes dois pontos estudados e
mencionado por Silva, tendo como ressalva que este trabalho ndo esta ligado a corregdes de
mistura de tinta e tempo de peca no banho, levou-se em consideragtes a quantidade exata de
tinta e banho.

A solucéo implementada foi aumentar a faixa de concentragéo do banho desengraxante
que erade 3,5 — 4,5% para 3,5 — 8,0%, para que, quando o banho comecar a saturar, se tenha
uma alternativa de aumentar a sua concentracéo, lembrando que este aumento vai sempre
depender do resultado das andlises do teor de gordura e, principamente, dos testes de
flexibilidade e aderéncia (SILVA, 2009).

ANTES (Flexibilidade) = DEPOIS (Flexibilidade) FA;’NTES (Aderéncia)

DEPOIS (Aderéncia)

Fizjura 8 — Resultando da eficiéncia d_Jdgraxante.
Fonte: Elaborado pelos autores (2010)
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As mudancas foram implementadas no setor de pintura para garantir a qualidade do
produto final a fim de retornar a producéo de pecas com qualidade de pintura na empresa e

mapeando os processos envolvidos para solucionar falhas prematuras de qualidade.

4  CONCLUSAO

Por meio da andlise das variaveis relacionadas a devolucdo de pecas por problemas de
qualidade com RNC, constatou-se a existéncia de problemas em mais de uma &rea de
fabricacdo e que o maior nivel de ocorréncias esta ligado diretamente na pintura das pegas,
percebendo-se assim que os clientes estdo focados nos detal hes do produto.

Partindo deste pressuposto é possivel mapear as atividades e mensurar quais sd0 as
perdas que a empresa esta sofrendo, e que, a partir de uma andlise mais detalhadas dos
problemas é possivel encontrar uma solucdo eficiente para minimizar o desgaste da imagem
da empresa e a preocupagdo com seus clientes.

Os dados das devolucdes por RNC foram analisados com gréaficos e desta forma foi
possivel chegar a causa raiz do problema, aplicando técnicas de controle de qualidade,
permitindo uma solugé@o do problema encontrado pela empresa e mantendo um historico de
dados gue possibilita uma nova andlise quando for necessario.

Com estas soluces foi possivel acancar os objetivos propostos para 0 setor com maior
reincidéncia de RNC, pois se conseguiu melhorar a qualidade do processo de pintura, o que
pode ser comprovado por meio dos testes de flexibilidade e aderéncia. Principalmente pelo
fato de que a partir de 01/06/2010, quando foi aumentada a concentragdo do tanque de
desengraxante, ndo foi recebido nenhuma RNC dos clientes por problemas de pintura; por
meio da aderéncia ou por outro problema relacionado com o tratamento superficial do setor de
pintura, com isso, reduziu-se 0s custos com retrabal hos e voltou-se a aumentar a credibilidade
da empresa perante seus clientes.
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