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A APLICACAO DA FERRAMENTA 8D PARA A RESOLUCAO DE PROBLEMAS
DE QUALIDADE NO CLIENTE
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Resumo: Este estudo aborda a gestdo da qualidade em uma inddstria automotiva a0 mesmo tempo em
que propde o aprimoramento da aplica¢do da ferramenta 8D para minimizar problemas de qualidade no
cliente, bem como a reincidéncia destes problemas. Trata-se de uma pesquisa-agdo com delineamento do
tipo estudo de caso, em que os dados primarios foram produzidos/coletados por meio de entrevistas ndo
estruturadas, e os secundarios a partir do gerenciamento e do registro de indicadores-chave da empresa
estudada. Na discussdo, realizou-se o entrelacamento entre os aspectos tedrico-conceituais e os dados
produzidos, no sentido de explicar o problema do estudo. Na pesquisa efetuada, pode-se perceber a
relagdo entre a metodologia utilizada para a resolugiao de problemas e o aumento da eficiéncia na aplicacéo
da ferramenta 8D com consequente diminui¢do de reincidéncias de problemas de qualidade no cliente.
Esta pesquisa apresentou como principal limitagdo o fato de utilizar-se de dados de uma tnica empresa.
Sugere-se que, em estudos futuros, essa deficiéncia seja superada a partir da analise dos dados de outras
empresas desse mesmo setor.
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8D TOOL APPLICATION FOR CUSTOMER QUALITY ROUBLESHOOTING

Abstract: This study addresses quality management in an automotive industry while proposing to improve
the application of the 8D tool to minimize customer quality issues, as well as their recurrence. This is
an action research with a case study design where the primary data were produced/collected through
unstructured interviews and the secondary data from the management and registration of key indicators
of the studied company. In the discussion, the theoretical and conceptual aspects were intertwined with
the data produced in order to explain the problem of the study. In the research we can see the relationship
between the methodology used for problem solving and increased efficiency in the application of the 8D

tool with consequent reduction of recurrence of quality problems in the customer. The main limitation
of this research was the fact that it used data from a single company. In future studies, this deficiencyis
suggested to be overcome by analyzing data from other companies in the same sector.
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INTRODUCAO

O fendmeno da globalizagdo tem trazido diversas consequéncias para as empresas, sendo a
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principal delas o aumento da concorréncia, o que implica uma pressao crescente pela diminuicao de
custos, aumento da qualidade de bens e servicos e a busca por novas tecnologias que agreguem valor aos
consumidores finais, permitindo, assim, que as organizagdes adotem estratégias competitivas de diferenciagao.
Nesse sentido, as cadeias produtivas devem, entre outros fatores, ser integradas, com foco na eliminagdo de
desperdicios, além de terem praticas de melhoria continua para a otimiza¢do da utilizagdo dos recursos
empresariais com consequente aumento da eficiéncia produtiva e o aumento da qualidade, a fim de manter

ou melhorar a posi¢ao competitiva no mercado.

Atualmente, a eliminagao de desperdicios constitui-se no grande desafio para os gestores que visam a
implementar a Manufatura Enxuta nos processos produtivos de suas organizagdes, o que implica a necessidade
da identificagdo de problemas, o levantamento de suas causas e a defini¢ao de possiveis alternativas de a¢ao
de resolugao. Para tal, é de fundamental importancia a utilizacao das ferramentas da qualidade, tais como

brainstorming, cinco porqués, diagrama de Ishikawa, 5SW2H, etc.

Buscando a qualidade dos processos produtivos, as industrias do setor automotivo passaram a exigir
de seus fornecedores o uso de varias ferramentas com o objetivo de minimizar problemas e possiveis modos
de falha. Nesse interim, a metodologia 8D ¢é largamente utilizada para esse fim, uma vez que, segundo Terner
(2008), tal metodologia pode ser utilizada para identificar, corrigir e eliminar a reincidéncia de problemas

com o objetivo de melhorar produtos e processos.

A ferramenta 8D ¢ uma metodologia de resolucdo de problemas projetada para encontrar a causa
raiz de um problema, planejar uma solugdo a curto prazo e implementar agdes a longo prazo para evitar
reincidéncias, bem como a manuten¢ido das melhorias. Quando um produto nido estd atendendo aos
requisitos dos clientes, a ferramenta 8D mostra-se uma excelente a¢io inicial para melhorar a qualidade
e a confiabilidade dos itens fornecidos. Essa metodologia consiste em um conjunto de ferramentas
de qualidade que englobam oito disciplinas voltadas ndo somente para a melhoria da qualidade, mas
também para ressaltar e ampliar a sinergia da equipe de trabalho. Portanto, a escolha da equipe é uma
etapa importante para a andlise e a resolu¢do do problema, evidenciando a importincia da selecao de uma

equipe multifuncional.

A partir das consideragbes anteriores, emerge o problema dessa pesquisa: como adequar a
metodologia 8D encontrada na literatura para satisfazer os requisitos do setor automotivo? Para responder a

esse questionamento, foram estabelecidos os seguintes objetivos:

Objetivo-geral: adequar a metodologia 8D encontrada na literatura para satisfazer os requisitos do

setor automotivo.
Objetivos especificos:

a) elaborar uma revisdo da literatura a partir de livros e artigos sobre o tema proposto, bem como

analisar os indicadores-chave da empresa a partir de seus sistemas de gerenciamento;
b) coletar dados primarios a partir de entrevistas ndo estruturadas com gestores da organizagio;

¢) propor um aprimoramento da atual metodologia de resolugdo de problemas 8D utilizada pela empresa

analisada, a partir das informagdes originadas do cruzamento dos dados primarios e secundarios.

Na sequéncia, sera abordado o referencial teérico desse estudo através do levantamento de topicos

considerados relevantes para o desenvolvimento da referida investigagao.
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REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo ird apresentar o referencial tedrico que servira como base para o tema proposto

nessa pesquisa. Os conceitos tedricos explorados balizam o estudo, relacionando-o a teoria existente.

Qualidade

O termo “qualidade” pode ser definido como a capacidade de atender as necessidades e as expectativas
dos clientes quanto a adequagdo ao uso. De acordo com Juran (apud MORETTI, 2003, p. 14): “a qualidade
consiste nas caracteristicas dos produtos que vdo ao encontro das necessidades dos clientes, e dessa forma,
proporcionam satisfacdo em relagdo ao produto. A qualidade é a auséncia de falhas”. Para Feigenbaum (apud
MORETTI, 2003, p. 15): “qualidade é a correcdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda série de
fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, produ¢ao e manutenc¢ao, que exercem influéncia

sobre a satisfacio do usudrio”

No Quadro 1 a seguir, sdo apresentados alguns conceitos de qualidade, de acordo com a visao de

diversos autores.

Quadro 1 - Defini¢oes de qualidade

AUTOR DEFINICAQO / CONCEITO

Juran Cualidade ¢ adoquaclo 30 USO

Cualidade & uma maneira de se gerenciar os negicios da empresa
Feigenbaum | Apdimoramento da Qualidade $0 pode ser alcangado oM UMa empress com
a participacio de lodos

Gualidade é conformidade com especificagdes, o niio elegincia.

Crosby

Qualidade & sonth omguiho pelo trabalho bem-lello. ApAimoraments da
Deming | Qualidace slova a produtividade.
Ishikawn

Rapida percepcio e satisfacho das necessidades do mercado, adequacio
80 uso dos produtos @ homogenekdade dos resultndos 0o processo (baixs
wvariabdidade )

No contexio mais amplo, Oualidade & qualquer coisa que pode ser
malhorada. Cuando sa lala em Qualidada, tande-s8 & PONSAr Driemaind am
Masaaki Imail | termos da Qualidade do produto. Quando discutida no confexto de Kairen

{aprimoramento). nada podaerd estar mais longe deste objetivo. O interesse
principal agui & a Qualdade das pessoas.

Cuabdade ¢ medida pelo cusio de fazer colsas eradas

George
English

Fonte: adaptado de Bargante (1998 apud MORAES, 2015, p. 3).

No que diz respeito as exigéncias dos clientes quanto aos requisitos de qualidade, Campos (2004, p. 8)
ressalta que:
As exigéncias aos requisitos de qualidade por parte dos clientes tém aumentado com o passar
do tempo, essas exigéncias tém ameacado até a sobrevivéncia das empresas, que sdo orientadas
a buscar a melhoria continua dos seus produtos e servicos, e sio levadas a buscar erradicacio

dos problemas, levando assim as empresas a busca pela exceléncia no atendimento aos seus
consumidores, sendo esse o objetivo principal de uma empresa.

A preocupagdo em atender as necessidades do cliente constituiu um principio basico encontrado nas
diversas abordagens e modelos de gestdo da qualidade total. Em tempos de intensa competitividade, esse
principio originou-se da necessidade de atender os requisitos de clientes, a fim de manter o sucesso, a longo

prazo, da organizagao.
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No que diz respeito a satisfagao do cliente, Moraes (2015) menciona que é a resposta ao atendimento
do consumidor. O conceito de satisfacio também esta relacionado a avaliagdo de uma caracteristica de um
bem ou servi¢o, indicando que com eles se atinge um determinado nivel de prazer proporcionado pelo

S€u consumo.

Cabe salientar que, do mesmo modo, a satisfacao depende diretamente da qualidade dos produtos,
entendendo-se que uma organizagao entrega qualidade quando seu produto atende ou supera as expectativas
de um cliente (KOTLER; KELLER, 2013).

Problemas de qualidade

Os problemas de qualidade estdo relacionados a situagdes indesejaveis e inesperadas que ocorrem em
processos produtivos, criando empecilhos para a execugao das atividades, de forma a dificultar o alcance de
metas das organizagdes. Para Slack et al. (1997 apud SANTOS, 2012), uma nao conformidade a especificagdo
significa fabricar um produto ou proporcionar um servigo fora das suas especificagdes de projeto, o que
resulta, durante o processo de producao, em todos os componentes, as conexdes, entre outros, estando fora

da especificagdo.

Ainda sobre esse assunto, Campos (2004b apud SANTOS, 2012) menciona que um problema de
qualidade ¢é o resultado nao desejado para um produto, e como tal resultado é medido por itens de controle
(especificagdes), pode-se dizer que um problema de qualidade ocorre quando alguma especificagdo nao esta

sendo atendida.

Analise e resolucao de problemas

Os problemas de qualidade afetam diretamente a credibilidade e a confiabilidade do fornecedor diante
de seus clientes, impactando na rentabilidade e sobrevivéncia da empresa no mercado; na maioria dos casos,
as nao conformidades nao podem ser evitadas ou detectadas antes de chegarem aos consumidores. Buscando
evitar a recorréncia de inconformidades nos clientes, as organizagdes passaram a utilizar ferramentas para
a solucdo de problemas, em que estes devem ser totalmente reconhecidos e compreendidos pela equipe
envolvida em sua resolugio. De acordo com Campos (2004 apud SANTOS, 2012), praticar o controle de
qualidade significa que, mediante a ocorréncia de um “desastre” (problema, resultado indesejavel), se deve

analisar o processo para descobrir a causa fundamental do problema.

Ainda de acordo com Campos (2004 apud SANTOS, 2012, p. 13), a solugdo de problemas deveria
buscar a eliminagdo das causas fundamentais de tais ocorréncias, e, para isso, é necessario que ele seja

analisado seguindo métodos apropriados para a identificagdo de sua causa raiz:

A solugdo dos problemas de uma empresa, ou seja, a melhoria dos resultados da empresa (ja
que problema ¢ “resultado indesejavel”) deve ser feita de forma metddica e com a participagiao
de todos (todos devem estar envolvidos na solugdo de algum problema da empresa).

Ferramentas de qualidade

Atualmente, as organizagdes utilizam as ferramentas de qualidade para auxiliar e facilitar as atividades
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diarias, elevando a qualidade da execugdo e dos dados apresentados nos projetos, bens e servigos. Essas
ferramentas contribuem para a eliminag¢ao de desperdicios e dos custos operacionais, a0 mesmo tempo em
que melhoram a qualidade na execugdo das atividades. No entanto, para a solu¢ao de um problema nao é
suficiente apenas o conhecimento sobre as ferramentas de qualidade, mas também a escolha adequada do

método/técnica a ser utilizado.

A General Motors (2014 apud MORAES, 2015) define, em seus requisitos especificos junto aos
seus fornecedores, que uma andlise de causa-raiz detalhada para uma ndo conformidade especifica
inclui uma analise minuciosa através da utilizacdo da ferramenta chamada cinco porqués para definir

0s seguintes itens:
- Por que o processo de manufatura ndo preveniu esse modo de falha?
- Por que o processo da qualidade nao protegeu o cliente desse modo de falha?
- Por que o processo de planejamento nao previu esse modo de falha?

A ferramenta cinco porqués faz parte do ciclo PDCA, que ¢ utilizado no controle de processos e tem
o objetivo de solucionar problemas e introduzir melhorias nos processos. Campos (2004 apud MORAES,
2015) define o ciclo PDCA como um método que visa a controlar processos e obter resultados eficazes,
considerando que ele padroniza as informacgdes e evita os erros 16gicos nas analises. O autor também apresenta
o ciclo PDCA para melhorias, como o método de analise e solugao de problemas também conhecido como

QC Story, conforme mostrado no Quadro 2.

Quadro 2 - Ciclo PDCA utilizado para o alcance das metas de melhoria.

PDCA | Fluxograma Fase Objetive
1 Identficacio do probsema Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia
!
T o A ey epn - rcor e
|
3 Andlse Descobrir as causas fundamentais
|
4 Plano de Agdo Conceber um plano para bloguear as causas fundamentais
il
D 5 Agdo Bloquear as causas lundamentais
1 4
c 6 Venficagio Venficar se o blogueio foi efetivo
] l Bloqueso foi efetivo?
O «—7 Padronizagio Prevenir contra o reaparecimento do problema
A )
8 Conchisio s:;:m\:f;l;zdo © processo de solucio do problema para

Fonte: adaptado de Campos (2004 apud MORAES, 2015, p. 9).

Na sequéncia desse estudo, sera abordada a metodologia 8D.

Metodologia 8D

A exigéncia por inovagdes tecnologicas, regulamentagdes criteriosas e a necessidade de atender
as expectativas dos consumidores culminaram na busca por melhoria continua nos processos de todos os
setores econdmicos. Em particular, o setor automotivo envolve altos niveis de competitividade em escala

global, o que faz com que as organizagdes busquem alcangar os melhores resultados possiveis. Sendo assim,
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na década de 1980 surgiu a metodologia conhecida como 8D (8 disciplinas), a qual foi desenvolvida pela Ford
Motor Company e passou a ser utilizada pelos fornecedores da montadora a fim de auxiliar na resolugao de
problemas. A ferramenta mostrou-se absolutamente eficaz e passou a ser aplicada por outras montadoras,

como, por exemplo, a General Motors.

O objetivo da metodologia 8D ¢é o de encontrar a causa raiz de uma nao conformidade, planejar uma
solucdo a curto prazo e implementar agoes de melhorias a longo prazo, a fim de evitar a recorréncia de tais
inconformidades. Segundo Vargas (2017) a ferramenta 8D consiste em uma sequéncia de a¢des que devem ser
executadas desde a identificacdo do problema até o seu ultimo passo, que corresponde a parabenizagao da equipe
pelos resultados obtidos. Treter e Tinoco (2014 apud VARGAS 2017) destacam que quando essa sequéncia é

executada corretamente, os passos colaboram para solucionar o problema em um curto periodo de tempo.

Gonzalez e Martins (2008 apud VARGAS, 2017) afirmam que a metodologia 8D conta com a
participagdo dos colaboradores do chao de fabrica em sua aplica¢do, sendo um
M¢étodo para melhoria corretiva dos processos que, além de realizar a divulgagdo dos
sucessos e fracassos obtidos das agdes para todos os envolvidos, habilita a aprendizagem

individual e organizacional por meio do envolvimento e divulga¢io da informacdo
(GONZALEZ; MARTINS, 2008, p. 6 apud VARGAS, 2017, p. 466).

A metodologia é composta por oito etapas, as quais estdo detalhadas abaixo:

Etapa 1 - Defini¢ao da equipe: inicialmente, deve-se definir um lider para a equipe e posteriormente
escolher os demais participantes. E importante salientar que a equipe deve ser multifuncional, ou seja, deve
ser composta por colaboradores de diferentes areas da organizagdo, a fim de melhorar o entendimento
do processo como um todo. O lider tem o papel de atribuir responsabilidades e definir o tempo para a

identifica¢ao do problema e para a implementacdo das agdes corretivas;

Etapa 2 - Descri¢ao do problema: consiste em identificar e especificar o problema. Nesse sentido,
deve-se buscar o maximo de detalhes para melhorar a identificagao da causa raiz, podendo ser utilizada para
tal a ferramenta 5SW2H;

Etapa 3 - Acdo de contengdo: devem ser tomadas agdes de contengdo a fim de evitar que o problema
atinja o cliente até que as agdes definitivas, e, geralmente, de médio a longo prazo, sejam implementadas. E
importante ressaltar que nessa etapa deve-se realizar o acompanhamento da eficicia das agdes imediatas na

resolucdo da nao conformidade;

Etapa 4 — Analise da causa raiz: aqui sao identificadas todas as possiveis causas da ocorréncia do
problema. Posteriormente, devem-se analisar cada causa com seu efeito e identificar a causa raiz da nao
conformidade. E importante que duas causas raizes sejam encontradas, sendo uma para a ocorréncia do

problema e outra para a ndo detec¢do da ndo conformidade no fluxo produtivo;

Etapa 5 - Planejamento das agoes de correcao: devem ser desenvolvidas agdes corretivas permanentes
visando a eliminar a causa raiz do problema. Caso necessario, podem ser definidas agdes de reagéo, a fim de

evitar atrasos em sua implementagao;

Etapa 6 - Comprovacao da eficacia das agGes: nessa etapa sdo implementadas as a¢des corretivas
permanentes e estabelecidos os métodos para a certificagdo da elimina¢do da causa raiz, evitando as

reincidéncias. Para tanto, deve-se fazer um monitoramento de longo prazo;
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Etapa 7 — Agles preventivas: consiste em avaliar se as agdes definitivas foram eficazes e se ha
necessidade de alterar procedimentos, instrugdes de trabalho, planos de controle, etc. Também se aplicam

treinamentos adequados sobre as alteragdes e avalia-se a possibilidade de estas abrangerem outros processos;

Etapa 8 - Analise do encerramento: deve-se fazer o reconhecimento da equipe participante,
enfatizando o esfor¢o empregado na resolugdo do problema e compartilhando as licdes aprendidas em

relagdo aos métodos utilizados.
O Quadro 3, abaixo, ilustra a aplicagdo da metodologia 8D.

Quadro 3 - Aplicagdo das 8 disciplinas.

S D4 5

-~ Preparar o 5 " ”

P conhecimento i | Identificar causas Escolher e verificar
e o potencias acbes corretivas
P T
1 B e

Selecionar causas Implementar e verificar
Definir a equipe mais provaveis as de corregdo
D2 B o )\ D7 ¥
Descrever o s ~. " ;
a iz? Prevenir recorréncia
problema Casaraz? >
3 - \14 8 v
Implementar e E Congratular a equipe
verificar as de B fﬂz’;’;m’sm“ es & P
contengao

Fonte: adaptado de Rambaud (2006 apud MORAES, 2015, p. 10).

A seguir, sdo abordadas e detalhadas algumas ferramentas de qualidade que sdo utilizadas na
implanta¢ao da metodologia 8D na empresa estudada, como brainstorming, diagrama de Ishikawa, cinco

porqués e SW2H.

Brainstorming

O Brainstorming é uma técnica de geragdo de ideias originada de um termo da lingua inglesa que
significa, em portugués, “tempestade de ideias”. Essa ferramenta utiliza uma base quantitativa e, segundo
Baxter (2008), baseia-se no principio de quanto mais ideias, melhor. Geralmente ¢é realizada em grupos de
seis ou mais pessoas, sendo uma delas o mediador responsavel por direcionar o foco da ferramenta e garantir

que suas regras e etapas sejam cumpridas.

De acordo com o autor, através do uso do brainstorming “E possivel conseguir mais de 100 ideias em
uma sessdo de uma a duas horas. As ideias iniciais geralmente sao as mais dbvias e aquelas melhores e mais
criativas costumam aparecer na parte final da sessao” (Ibid., 2008, p. 68); para que a ferramenta seja corretamente

aplicada, devem ser seguidas seis etapas: orientacao, preparac¢ao, andlise, ideagdo, incubacio, sintese e avaliagdo.

Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa foi desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa e também ficou
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popularmente conhecido como diagrama Espinha de Peixe, devido a sua forma. Segundo Miguel (2006), o
diagrama de Ishikawa consiste em uma ferramenta grafica usada como analise para representar fatores de

influéncia (causas) sobre um determinado problema (efeito).

De acordo com Junior (2010 apud PILON et al., 2016), a sistematica dessa ferramenta consiste em
identificar causas sobre determinados problemas a partir do que usualmente denomina-se 6Ms (método,
maquina, medida, meio ambiente, material e mao de obra), com o objetivo de identificar a causa raiz de um
problema e elaborar um plano de agdo para ele. O diagrama de Ishikawa

E uma ferramenta bastante eficaz para encontrar a causa raiz de um problema, seja ele de
processo ou produto. Para isso sdo colocados no diagrama todos os aspectos que envolvem o

processo, para otimizar as possibilidades de encontrar a falha e assim tomar uma a¢éo para
solucionar o problema (SLACK, 2009 apud PILON, 2016, p. 5).

Quadro 4 - Diagrama de Ishikawa.

METODO MAQUINA MEDIDA @

DIAGRAMA
DE ISHIKAWA

MAO-DE-OBRA

Fonte: Bezerra (2014 apud PILON, 2016, p. 5).

Cinco porqués

A ferramenta denominada de cinco porqués ¢é utilizada para a resolugdo de problemas e desempenha
um papel importante no sentido de ajudar a descobrir a causa raiz de uma nao conformidade. Segundo
Terner (2008) e Bauer (2002 apud PILON, 2016), os cinco porqués consistem em uma metodologia simples

. . . <« A?”
que tem como objetivo encontrar a causa do problema, perguntando sucessivamente “por qué?”, sendo
cinco apenas um numero figurativo, pois a causa pode ser encontrada com um nimero menor ou maior de

questionamentos.

Essa ferramenta é habitualmente utilizada na area da qualidade, porém, devido a sua simplicidade de
execugdo, pode ser aplicada inclusive em um setor de manuten¢ao como parte das ferramentas de analise de

falhas para resolver problemas em maquinas e equipamentos, evidenciando a versatilidade de sua aplicagao.

De acordo com Werkema (1995 apud PILON, 2016), essa metodologia parte do principio que apds
questionar por cinco vezes consecutivas o porqué de um determinado problema estar ocorrendo, sempre se

baseando na resposta anterior, sera descoberta a causa fundamental do problema.

5W2H

A ferramenta 5W2H foi desenvolvida no Japao com o objetivo de auxiliar o ciclo PDCA. Trata-se de

um método eficaz que auxilia na analise e na resolu¢do de problemas. Conforme Erbault (2003 apud LUNA,
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2013), essa ferramenta é considerada uma das mais utilizadas para o planejamento de agdes corretivas de
processos, e diz respeito a um plano de agdo que viabiliza a execugdo das agdes planejadas facilitando sua

implementacao de forma organizada. Cada a¢do deve ser concluida conforme a especificagao do plano.

Polacinski (2012 apud PILON, 2016) relata que a técnica 5W2H consiste em responder a sete questoes
(What, Who, Where, When, Why, How, How Much) para possibilitar a organiza¢cdo de um plano de agao
consistente com defini¢des principalmente de prazos e responsaveis, para que as atividades que precisam ser

desenvolvidas possam ter clareza e maior riqueza de detalhes para os envolvidos.

Método do 5W2H

What O que? Que agdo serd executada?

Who Quem? Quem 114 executar/participar da agio?
5W Where Onde? Onde sera executada a agio?

When Quando? Quando a agdo serd executada?

My Por qué? Por que a agio serd executada?
M How Como? Como serd executada a agao?

How much  |Quanto custa?  |Quanto custa para executar a agdo?

Quadro 5 — Método de 5SW2H.
Fonte: Sebrae (2008 apud PILON, 2016, p. 4).

METODOLOGIA

Sera desenvolvida uma pesquisa-agdo com abordagem quali-quantitativa, pois, de acordo com Lima
(2004, p. 33), a pesquisa-agao tem:
O proposito de explicar alguns aspectos da realidade para, assim, ser possivel agir/intervir
sobre ela, identificando problemas, formulando, experimentando, avaliando e aperfeicoando

alternativas de solugio, em situagio real, com a inten¢ao de contribuir para o aperfeigoamento
continuo dessa realidade, objeto de investigacao.

Além disso, Prodanov e Freitas (2013) afirmam que os pesquisadores e os participantes
representativos da situacdo ou do problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo.
A pesquisa-agdo acontece quando ha interesse coletivo na resolugdo de um problema ou suprimento
de uma necessidade. Pesquisadores e pesquisados podem se engajar em pesquisas bibliograficas,
experimentos, etc., interagindo em fung¢do de um resultado esperado. Segundo Coughlan e Coghlan
(2002), pesquisadores em projetos de pesquisa-agdo ndo sio meros observadores de algo que esta
acontecendo, mas trabalham na analise de problemas e que visam a dois objetivos: resolver um problema
e contribuir com a ciéncia. Para McKay e Marshall (2001), o pesquisador deve, em colabora¢do como
membro de uma organizac¢ao, se envolver na mudanga de uma situagao problematica e, com isso, gerar

conhecimento com os resultados obtidos.

Quanto ao delineamento, trata-se de um estudo de caso, pois, de acordo com Prodanov e Freitas
(2013 p. 60): “[...] consiste em coletar e analisar informagdes sobre determinado individuo, uma familia,
um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida, de acordo com o assunto
da pesquisa”. Ainda, de acordo com Yin (2001, p. 32), “um estudo de caso é uma investigagdo empirica que
analisa um fendmeno contemporineo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites

entre o fendmeno e contexto nao estiao claramente definidos”.
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Os dados primarios desse estudo foram coletados através de entrevistas nao estruturadas junto a
gestores das areas de engenharia, qualidade e producéo. Quanto aos dados secundarios, sera realizada uma
revisao da literatura através de livros e artigos sobre o tema, bem como uma analise dos registros da empresa

no que tange ao gerenciamento de seus indicadores-chave.

ESTUDO DE CASO

O presente estudo de caso ¢ desenvolvido na empresa doravante denominada XYZ, a qual produz
aproximadamente 325 itens entre conjuntos soldados e estampados que sdo agregados a carroceria do veiculo
montado pelo seu principal cliente. Os tipos de solda utilizados no processo sdo solda ponto e MIG com uso

de células robotizadas, solda MIG manual e proje¢ao manual de porcas e parafusos.

A empresa estudada possui certificacdo de qualidade na norma automotiva ISO TS 16949
desde 2007. Essa norma é uma especificagao técnica que visa a alinhar padrdes de qualidade a niveis
mundiais. Devido a sua importancia, ela pode ser considerada um pré-requisito para a aquisi¢do de

um bem ou servico.

A montadora (cliente) avalia e desenvolve seus fornecedores de acordo com requisitos especificos
globais, mediante a utilizacdo de relatérios de desempenho para os quais é determinada uma pontuagdo

considerando-se sua performance em qualidade, servicos, risco de fornecimento, logistica e preco.

Mediante a identificagdo de uma nao conformidade na linha de montagem, o cliente emite uma
reclamagdo formal, a qual é publicada no site da montadora, ficando disponivel apenas para o fornecedor que
gerou o problema. Essas reclama¢des denominam-se SPPS (Supplier Practical Problem Solving — Pratica de
Solugio de Problemas do Fornecedor) e podem ser emitidas quando sao identificados problemas de entrega,
embalagem incorreta, identificagdo, qualidade e insatisfagdo quanto ao cumprimento de prazos de agoes
do fornecedor. A partir do recebimento do SPPS, a montadora exige a utilizagdo de algumas ferramentas
de qualidade para resolugdo do problema: matriz de conten¢do para defini¢do das acdes imediatas, cinco
porqués para auxiliar na detec¢ao da causa raiz da nao conformidade e elaboragao de um plano de agao, com

prazos e responsaveis definidos.

Em fun¢dao de um cenario de altos niveis de reincidéncias de problemas no cliente, a empresa
estudada desenvolveu um formuldrio de orienta¢ao das etapas da metodologia 8D com a finalidade de
padronizar a utilizacdo da ferramenta e, consequentemente, melhorar a sua aplicagao. Dessa forma, o fluxo

para a aplicagdo do 8D foi definido conforme o Quadro 6.
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Quadro 6 - Formulario Padrao de Resolugao de Problemas Aplicado ao 8D.

Etapas 8D Responsavel |[Ferramenta utilizada| Beseritao = Elpas co
Processo
Informar os dados da reclamagso
Analista de do clierste.
quealidade Os dados do 5W2H s50

i 0 SWoH N =

Atendimento ao alimentados com a visao do
cliente cliente & com a visao do
Definir equipes multidisciplinares
> Coordenador da Equipes pré-definidas fixas para avaliagdo dos
Engenharia por linha de produto problemas reportados nas
reclamacdes de cliente
Bloguear o problema da peca do
cliente.
Rastrear nos estogues do ciente a

% Analista da Alerta de Qualidade "“"t"*';zf':ma' e

guealidade Fabrica Malriz de contencao _ N
Garantir a gusalidade das pecas na
Iinha do ol iente.
o5 Op de
producso solwe o problerma
Analise do problema na operagio
Brainstorming que gercu a falha.
Analista de Ishikawa Levantar todas as causas
processo ou Reproducio do defeito potenciais do problema.

4 Engenheiro 5 porgqués causa - Selegio de causas principais para
responsavel pela ocorréncia a ocorréncia (originada no
linha de producdo | 5 porgués causa - ndo processo) e para a ndo-detecgio

deteccdo {analisando os controles atuais do
processo)
Definir aghes gue eliminem a
Engenheinos de Plano de agSo mfiizlhmx:’rﬁrﬁaeam
PODESSo list - da nao-detecgao do problema
5 Analistas de verifi S0 das O= aunditores de gualidade
gualidade T _; - realizam verificacao da
Téemicos de implementagao das agbes
manubencio i
Analista de Avaliar se & necessaria a revisdo
processo ou Checklist de de documentos como: instrugbes

[ Engenheiro documentagio sistémica| de trabalho, planos de controle,
responsavel pela de processo PFMEA, procedimentos, fluxos de
linha de produco trabalho

Controle de eficacia
Fotos depois da agso Arguivamento de evidBncias &
. Analista da oorretiva, d alise por meio de dados
gquealidade Fbrica | revisad registros de guuarititativos e gualitativos da
treinamentos, relabdcios | eficacia das agbes implementadas
de estudos Cplc, MLS A
Reconhecimento do trabalho da
Analista de equipe e institucionalizagdo das
ualidade o 3 actes implementadas.
8 Ate‘ldimento ao Lighes Aprendidas Uso Zo bancz de dados como
cliente consulta no caso de futuros
problemas

Fonte: Moraes (2015, p. 17).

A seguir, tem-se uma descri¢do de cada uma das etapas que compoem o formulario padrao de

resolucao de problemas aplicado ao 8D.

Etapa 1: quando da identificagdo de uma nao conformidade na linha de montagem, o cliente aciona

o fornecedor via site da montadora ou telefone, o qual imediatamente envia um analista de qualidade. Esse

analista fica responsavel pelo atendimento e preenchimento do plano 5W2H na visao do cliente, detalhando

como o problema foi encontrado, quem o detectou na linha de montagem e qual foi o impacto do problema.

Nessa mesma etapa, também é preenchido o 5W2H a partir da visdo do fornecedor, sendo avaliados os

seguintes topicos: diferenga entre uma peca conforme e uma nio conforme, identificagdo da linha responsavel

pela produgao, data da produgao e se o item seguiu o fluxo normal do processo ou se houve algum desvio no

fluxo produtivo (como, por exemplo, uma parada para manutengao);

Etapa 2: o analista de qualidade envia o formulario 8D com os planos 5W2H na visdo do fornecedor

e do cliente para o analista ou o engenheiro responsavel pela linha, o qual agendara uma reuniao de analise

de causa com a equipe multifuncional pré-definida. Essas equipes multifuncionais sdao formadas por um
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analista de qualidade, um técnico de manutengdo, um encarregado de produ¢ao, um analista de processo
e o responsavel pelo PEMEA (Process of Failure Mode and Effect Analysis - Analise de Modo e Efeitos de
Falha). O objetivo dessas equipes ¢ facilitar a implementagdo das agdes para a resolu¢ao do problema e para

melhorar a visdo do processo como um todo;

Etapa 3: nesse estagio ocorrem as ag¢oes de conten¢do do problema. Para isso, utilizam-se alertas
de qualidade constituidos de um documento impresso com fotos do produto conforme e nao conforme,
os quais sdo colocados no posto de trabalho gerador do item com problema. Esses documentos sido
incorporados ao processo, pois tendo sido expedidos, as pecas sofrem uma inspe¢ao cem por cento,
segregando-se as ndo conformes no posto de trabalho. Por exigéncia da montadora cliente, nessa etapa
sao utilizadas matrizes de contengdo, a fim de mapear as quantidades e localizar as pegas suspeitas no
estoque. Por matriz de conten¢ao entende-se o levantamento das pegas produzidas e a localizaciao das nao

conformes no estoque;

Etapa 4: trata-se da investigagdo do problema no chao de fabrica. Inicia-se um brainstorming com a
equipe multifuncional relacionada a operagao que gerou o produto defeituoso. Utiliza-se também o diagrama
de Ishikawa, no qual a equipe reproduz a falha e analisa suas causas potenciais. Com base nas causas potenciais
apontadas pelo diagrama, a equipe as investiga, tendo como base a verificagdo dos registros e informagoes da
ocorréncia, selecionando-se duas causas principais para a ocorréncia e para a ndo detecgdo. Posteriormente,
é realizada a andlise dos cinco porqués, com o objetivo de encontrar a causa raiz da ocorréncia e a causa raiz

para a nao detec¢ao;

Etapa 5: é a defini¢do do plano de agdo para a eliminagdo da causa raiz com a defini¢cdo dos prazos
para a implementagio de agdes, bem como de seus responsaveis. E importante que sejam definidas as agdes
que eliminem a ocorréncia do problema, evitando a reincidéncia deste. Ainda nessa fase, durante um periodo
de quinze dias ap6s a definicao das a¢des, os auditores de qualidade realizam auditorias de verificagdo da

implementacao das agdes com o objetivo de evitar o atraso na implementagéo destas;

Etapa 6: nessa etapa ¢é realizada a revisao dos documentos disponiveis no posto de trabalho, em que
sao alteradas as instru¢des de trabalho, os diagramas de fluxos de processos, 0 PFMEA, os planos de controle

e os auxilios visuais.

Etapa 7: trata-se da validagdo das agcdes implementadas. Para auxiliar nessa etapa, foi desenvolvido
um indicador de PPM (pegas por milhao), cujo objetivo é o de avaliar o indice de rejei¢ao originado pelo
problema analisado durante quinze dias apo6s a conclusdo de todas as agdes. Caso ndo haja ocorréncias
durante esse periodo, a solu¢io foi eficaz. Porém, caso ocorra uma ndo conformidade oriunda do mesmo
problema, devera ser realizada uma nova analise de causa para identificar os possiveis modos de falha que

ndo foram previstos anteriormente e planejar novas agdes para resolver a recorréncia;

Etapa 8: por fim, essa ultima etapa visa a consolidar o aprendizado a partir da solugdo do
problema. Para tal, foi desenvolvido um formulério que tem como objetivo documentar a ocorréncia
do problema, seu entendimento e o estado alcangado ap6s a implementagao das agdes permanentes.
Nesse mesmo formuldrio, denominado Li¢oes Aprendidas, analisa-se a possibilidade de abrangéncia/
utilizacdo das a¢des implementadas para a solucdo de problemas em outros processos, de modo
preventivo. E gerado um banco de dados com todos os documentos da anadlise, os quais podem ser

utilizados em situa¢des futuras.
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Na sequéncia, serdo analisados os resultados obtidos a partir da aplicagao da ferramenta 8D na
empresa foco desse estudo, bem como as possiveis inter-relagoes entre o que é preconizado pela literatura

técnica e o que ¢é verificado na empresa estudada.

ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme visto no Quadro 6, tem-se a metodologia 8D utilizada na empresa foco desse estudo; a
partir de sua analise, verificam-se algumas adaptagdes em relagdo a metodologia 8D encontrada na literatura.

A seguir, é feito um comparativo entre a andlise teérica e a utilizada pela empresa.

Etapa 1: nessa etapa, diferentemente do que é abordado na literatura, a empresa XYZ realiza o
atendimento ao cliente através, basicamente, da coleta dos dados principais do problema, tornando possivel o
preenchimento dos planos 5W2H na visdo do cliente e do fornecedor. De acordo com a literatura consultada,

ocorre a escolha da equipe com o objetivo de reunir colaboradores de diferentes areas da organizagao;

Etapa 2: nesse estagio, a empresa estudada realiza a escolha da equipe que vai atuar na resolugdo do
problema identificado, buscando representantes das dreas de qualidade, engenharia, manutengéo e produgao.
Em conformidade com a literatura, ocorre a identificagao/especificacdo do problema e o preenchimento da

ferramenta 5W2H; na empresa estudada, essa identificagdo ocorre na etapa anterior;

Etapa 3: aqui ha uma coincidéncia entre as metodologias utilizadas pela empresa estudada e a
literatura. Sao abordadas as agdes de contencdo, a fim de evitar que o problema ocorra novamente. A
empresa utiliza documentos para facilitar a inspe¢ao no posto de trabalho, fazendo uso de matrizes de
contencao e realizando o levantamento das pegas defeituosas no estoque. Cabe salientar que a bibliografia
consultada indica que nesse estagio deve ser feito o monitoramento da eficacia das agdes imediatas na

resolucao do problema;

Etapa 4: nessa etapa, mais uma vez ambas as metodologias coincidem, pois trata-se da identificagao
das possiveis causas do problema, bem como de suas causas raizes, ou seja, uma para a ocorréncia e outra

para a nao detecgao do problema;

Etapa 5: novamente os métodos coincidem. Nesse estagio, ambas as metodologias definem as agoes
permanentes para a eliminagao da ocorréncia do problema. A empresa XYZ adota a estratégia de realizacao

de auditorias de verificagdo da implementagdo das a¢des com o objetivo de evitar atrasos;

Etapa 6: aqui, as metodologias diferem, pois a empresa XYZ realiza a revisao dos documentos
disponiveis no posto de trabalho, ao passo que a literatura indica a realizagdo da comprovagéo de eficacia das

agdes permanentes, em que sdo definidos métodos para o monitoramento a longo prazo;

Etapa 7: hd apenas um ponto de coincidéncia entre o que é utilizado na empresa e o que recomenda
a teoria: trata-se da avaliacdo e da validagdo das agdes implementadas. A literatura descreve que nessa etapa
deve ser realizada a alteragdo nos documentos, o que, na metodologia utilizada na empresa XYZ, ocorre na

etapa 6. Caso o problema persista, ndo foi detectada/mencionada recomendagio na literatura consultada;

Etapa 8: nessa fase, a literatura consultada e a metodologia utilizada pela empresa coincidem
parcialmente, pois definem que deve ser feito o compartilhamento das ligdes aprendidas e o reconhecimento

da equipe envolvida na resolu¢do do problema. Diferentemente do que é encontrado na literatura, ainda
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nessa etapa a empresa analisa a possibilidade de abrangéncia das a¢des implementadas para a solugao de

problemas em outros processos, bem como gera um banco de dados com os documentos da andlise.

Considera-se importante nesse momento do estudo responder ao seguinte questionamento: por que
a empresa analisada reestruturou sua metodologia de resolu¢do de problemas? Verificou-se tal necessidade
devido ao elevado nimero de nao conformidades registradas pela montadora cliente, conforme observa-
se no Quadro 7. Nesse sentido, a empresa XYZ optou por reestruturar sua metodologia de resolugdo de

problemas com o intuito de diminuir o numero de SPPS recebidos da montadora cliente.

Quadro 7 - Indicador de SPPS de janeiro a julho de 2018.

-
o

L= L I = TS I - BT ]

jan/18 fev/18 mar/18 abr/18 mai/18 jun/18 jul/18

Fonte: adaptado da empresa XYZ.

A reestruturagdo da metodologia de resolu¢do de problemas foi feita através da padronizagdo da
aplicacao da metodologia 8D através do desenvolvimento de um formulario para auxiliar a equipe envolvida
no processo a entender todas as etapas da ferramenta, tornando-a mais eficaz e, consequentemente,
melhorando o desempenho da empresa estudada em relagdo aos problemas de qualidade no cliente, como

mostra o Quadro 8.

Quadro 8 - Indicador de SPPS de janeiro a julho de 2019.

a

T T T A Y

jan/19 fev/19 matf19 abr/19 mal/19 jun/19 jul/t9

Fonte: adaptado da empresa XYZ.

Apesar da padroniza¢ao na aplicagao da metodologia 8D, é possivel identificar que ainda ocorreram
algumas nao conformidades durante o ano de 2019, sendo estas identificadas e analisadas seguindo todas as
etapas do formuldrio padrao proposto. No entanto, verificou-se a auséncia dos representantes de algumas

areas na reunido de andlise de causa, ainda que convocados, fato que prejudicava a eficacia de tais reunides,
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ja que a participa¢do de todos os envolvidos é de fundamental importancia. A partir dessa constatagao, foi
definido pela geréncia da planta que s6 podem ser realizadas analises com um representante de cada area
(engenharia, qualidade, manutenc¢ao e produgao); caso contrario, a analise deve ser remarcada e reportado o
ndo comparecimento dos envolvidos na reunido didria com gestores e supervisores, justificando quais areas

deixaram de participar da reuniéo.

Estima-se que a aplicagdo da metodologia 8D trouxe como beneficio uma redugio de 75% na
ocorréncia de nao conformidades, o que correspondeu a uma diminui¢do de aproximadamente R$ 51.000,00
em custos envolvidos na resolu¢io de problemas, considerando-se os periodos analisados. E importante
ressaltar que a queda no numero de SPPS evita que as equipes foquem apenas em resolver problemas,
possibilitando que ela antecipe melhorias nos processos, de forma a evitar novas ocorréncias. Além disso,
deve-se salientar a redu¢ao no nimero de alteragdes nas documentagdes, uma vez que, apds a revisao dos

documentos, todos os colaboradores do posto de trabalho devem receber treinamento.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa teve como objetivo realizar uma comparagdo entre a metodologia 8D utilizada pela
empresa estudada e o que é recomendado pela literatura da drea. O aporte tedrico-conceitual balizou a

analise da aplicagdo da ferramenta 8D e dos dados obtidos através de indicadores da empresa.

A partir da analise dos dados utilizados nesse estudo, observou-se a importancia da aplicagao correta
da ferramenta, pois, de acordo com Tinoco (2014), quando essa sequéncia é executada corretamente, os

passos colaboram para solucionar o problema em um curto periodo de tempo.

Diante de um cendrio com altos indices de nao conformidades no cliente, a empresa adotou a estratégia
de reestruturar a aplicagdo da metodologia 8D, utilizando um formulario padrdo com a descri¢ao de todas
as etapas para sua utilizagao. Com o apoio da geréncia da planta, essas mudangas foram adotadas por todos
os setores envolvidos, tornando o processo mais eficaz. Além disso, a utilizagdo das demais ferramentas de

qualidade em conjunto com a metodologia 8D demonstra a concordancia com o referencial tedrico.

Diante dos resultados obtidos através da padronizagdo da aplica¢ao do 8D, destaca-se, em particular,
a redu¢ao no numero de SPPS recebidos do cliente, o que evidencia a eficacia na utilizagdo do método;
a montadora cliente mostra-se otimista com a significativa redu¢ao no numero de nao conformidades e

incentiva a continuidade/manutengdo do projeto de melhoria de reestruturagdo da metodologia 8D.

Destacam-se, também, como beneficios adquiridos, um melhor desempenho do fornecedor diante de
seu cliente, melhorando sua performance em qualidade e confiabilidade. Verificou-se também a mudanca de
cultura dos colaboradores, pois se passou a dar mais importancia para a ferramenta e a trabalhar em equipe
em prol da resolu¢do de problemas. Segundo Gonzalez e Martins (2008 apud Vargas, 2017) a metodologia

8D conta com a participa¢ido dos colaboradores do chao de fabrica em sua aplicagao.

Em resumo, constatou-se um grande niimero de concordancias entre a metodologia empregada pela

empresa estudada e o que é preconizado pela literatura.

Essa pesquisa teve como principal limitacao o fato de terem sido utilizados os dados de uma tnica
empresa do setor automotivo. Sugere-se, portanto, que em estudos futuros essa deficiéncia seja superada a

partir da andlise dos dados de outras empresas desse mesmo setor.
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Espera-se que esse estudo tenha contribuido para um melhor entendimento da aplicacao da
metodologia 8D nao sé para o segmento estudado, mas também para outras areas em que a ferramenta

possa ser aplicada de forma eficaz.
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