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Padronizacao do processo de inspe¢ao
visual para redu¢ao do indice de PPM de
cliente por meio da implementacao da
metodologia TWI em uma empresa de
autopecgas

O cenario competitivo atual exige que as organiza¢Ges busquem métodos de trabalho que
garantam o atendimento aos requisitos do cliente, estejam estes relacionados a preco,
prazo, quantidade e/ou qualidade. O trabalho padronizado (TP) é um método voltado para
a reducgdo da variabilidade dos processos de modo a alcangar os requisitos dos clientes e
objetivos internos das organizagdes, porém para a eficacia do padrdao determinado existe
a necessidade de um plano de abordagem para apresentacdo e preparagdo dos
colaboradores. Uma das maneiras da aplicacdo do trabalho padronizado é o uso da
metodologia TWI (Training Within Industry) que possibilita a padronizacdo do processo
combinado com o treinamento e qualificacdo no local de trabalho. Neste contexto o
presente trabalho visa reduzir o indice de PPM de devolugdo de cliente e melhorar a
sistematica de inspeg¢do visual por meio da padronizagdo do processo de inspecgao,
utilizando a metodologia TWI em uma empresa de autopegas do interior de Sdo Paulo. Os
dados utilizados nesse estudo foram coletados por meio de uma pesquisa-agdo. A partir
da implementacdo da metodologia TWI, que incluiu a andlise do local de trabalho, a
definicdo do trabalho padronizado, o treinamento e a qualificagcdo no local de trabalho, foi
obtido a redugdo do indice de PPM de cliente de 0,96 para 0,57, o que representa 41% de
reducdo frente a meta estabelecida de 10% das devolugdes de produtos pelo cliente, e
melhoria na sistemdtica da inspe¢do visual por meio do treinamento e instrugdo de
trabalho padronizada.

Trabalho padronizado. Treinamento. Qualificagdo. TWI (Training
Within Industry).
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O cendrio competitivo atual exige que as organizacdes busquem métodos de
trabalho que garantam o atendimento aos requisitos do cliente, estejam estes
relacionados a preco, prazo, quantidade e/ou qualidade. Além de buscar a
satisfacdo dos clientes as empresas tem o desafio de alcancar seus objetivos
internos, por meio da produtividade, repetibilidade e confiabilidade dos
processos (TEIXEIRA, 2013).

Diante deste cendrio, a padroniza¢do de trabalho é uma forma eficaz para o
alcance de tais objetivos, tendo em vista que o padrdao é a maneira mais
adequada de realizar o processo. A padronizacdo de trabalho contribui para a
sobrevivéncia e crescimento das empresas, provendo o aumento da eficiéncia e a
reducdo de custos, pois a existéncia de métodos e padrdes definidos para a
execucdo dos processos minimiza os riscos de erros e variabilidade (HOPP;
SPEARMAN, 2004).

Ainda que existam métodos e padrdes definidos, para que eles sejam
realizados corretamente dentro do local de trabalho, as organizacdes necessitam
de pessoas preparadas e dispostas para encarar e assumir desafios, e uma das
sistemdticas para que isso ocorra é através do treinamento de seus
colaboradores. Ainda que o treinamento seja visto como despesa para algumas
empresas, esse mesmo fator “treinamento” é o responsavel por fazer com as
empresas bem sucedidas obtenham o retorno esperado, pois estas encaram a
preparacdo das pessoas como forma de investimento, tanto para a organizacdo
quanto para aqueles que estdo sendo treinados, trazendo, portanto, beneficios
para os clientes e destaque no mercado (CHIAVENATO, 2014).

O treinamento dentro da industria (TWI — “Training Within Industry”) é uma
forma eficiente e eficaz de desenvolver os colaboradores para a execu¢do do
trabalho padronizado assegurando a capacitacdo dos mesmos, por meio da
realizacdo de quatro etapas: preparacdo, apresentacdo, verificacdo e testes
(LIKER; MEIER, 2007).

Neste contexto o presente artigo visa reduzir o indice de PPM de devolugdo
de cliente e melhorar a sistematica de inspecdo visual por meio da padronizagdo
do processo de inspec¢do, utilizando a metodologia TWI em uma empresa de
autopecas do interior de Sdo Paulo. Além de obter a padroniza¢do do processo
de inspeg¢do visual e a redugdo do indice de PPM de devolugcdo de cliente, o
método para treinamento e qualificacdo dos operadores que serd utilizado (TWI)
visa melhorar a comunicagdo interna e o indice de satisfacdo dos clientes.

Um dos métodos utilizados para o alcance dos requisitos dos clientes e dos
objetivos internos das organiza¢bes é a padroniza¢dao do trabalho, que além de
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prover a repetibilidade dos processos, também tem o objetivo de fazer com que
as atividades padronizadas sirvam como referéncia para execucdo de agles
repetitivas (MAIA, 1994).

Segundo o método cientifico de Taylor (1990), as atividades a serem
realizadas, denominadas por ele como tarefa, podem ser apresentadas ao
operador de forma escrita, fazendo o uso de instrucdes, as quais devem
contemplar de forma clara como a atividade proposta deve ser realizada.

Assim como Taylor, Liker e Meier (2007) afirmam que a ferramenta do
trabalho padronizado pode ser utilizada como uma das formas de instruir o
operador, e completam enfatizando que o trabalho padrdao documentado é uma
forma de representar visualmente a atividade a ser executada tanto pelo
operador, quanto pela alta geréncia, estabelecendo desta forma a continuidade
do fluxo de trabalho.

Como forma de garantir que as atividades sejam realizadas da mesma
maneira e que, portanto, resultem nos mesmos resultados, a padronizacdo dos
processos é vista como forma de investimento na estratégia organizacional,
contribuindo para a melhor gestdo da producdo, além de minimizar as variagdes
dos processos (LORINI, 2008; YOSHIDA, 2010).

Segundo Hoop e Spearman (2004) a presenca de métodos de padronizacdo
claramente estabelecidos dentro da industria visa a reducdo da variabilidade na
execucdo de processos, alcangando por fim servicos e/ou produtos conforme os
padrées determinados pela empresa. Mariz et al. (2012) apresentam que existem
diferentes formas de métodos e técnicas de trabalho padronizado.

O Quadro 1 apresenta métodos e técnicas utilizadas para o alcance do
trabalho padronizado por diversos autores.

Quadro 1 — Métodos de Padronizac¢do

Autores Método Técnicas
Fischer (2002); Gerenciamento da Auxilio de ferramentas da qualidade;
Campos (2004); rotina do trabalho Padronizar processos repetitivos;

Martins et al.
(2008); Wiemes e
Balbinotti (2009)

do dia a dia (GRD).

Instrugdo de trabalho;
Treinamento dos colaboradores
individualmente;

Inspecdo (check list);
Acompanhamento realizado pela
gerencia

Peinado e Graeml
(2007);

Ravazi et al. (2014);
Pessoa et al. (2014)

Estudo de tempos,
movimentos e
métodos.

Detalhamento da operacgdo;

Eliminar tarefas que ndo agregam valor;
Determinar melhor método para
execu¢do com menor custo;
Adequacdo do espaco de trabalho aos
processos,

Adequacdo do espacgo de trabalho ao
homem;

Instrucdo de trabalho;

Determinagdo de tempos padrao dos
processos.
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Mariani et al. Metodologia de Identificacdo do problema;
(2005); Santos et anadlise e solugdo de | Observagao do problema;
al. (2006) problemas (MASP) Analise do problema;

Plano de agao;
Verificacdo e padronizagdo;
Recapitular todo o processo.

Peinado e Graeml Fluxogramas de Elaboragdo das etapas do processo;
(2007); processos Recurso visual;

Bergmann et al. Identificacdo de oportunidades;
(2012) Sintetizacdo das informacgdes;

Rapida visualizagdo e entendimento;
Eliminagdo de desperdicio e redugdo de
custo;

Formuldrios padronizados

Fonte: Autoria prépria (2017).

Embora o trabalho padronizado seja uma ferramenta capaz de melhorar a
satisfacdo do cliente e contribuir para o alcance dos objetivos da empresa, é
necessario que as informacGes descritas nos documentos (instrucdes de trabalho)
sejam transmitidas de forma estruturada, assim, ao iniciar as atividades, os
operadores serdo capazes de desenvolver conscientemente as acdes propostas a
eles, por este motivo, se da a importancia do treinamento (BARREIROS et al.,
2006).

Treinamento é entendido como o processo em que pessoas sdo preparadas
para realizar as atividades/tarefas designadas a fun¢do que irdo desempenhar. O
processo de treinamento parte da responsabilidade gerencial e quando bem
aplicado, o treinamento capacita o funciondrio a exercer eficientemente novas
funcdes e atividades (CHIAVENATO, 2009; CHIAVENATO 2014; LACOMBE, 2005).
Goldstein (1991) afirma que treinamento pode ser definido como uma maneira
de absorver conhecimentos tantos técnicos quanto comportamentais, os quais
refletirdo na maximiza¢do do desempenho do trabalho.

Para que os resultados esperados sejam alcangados apds a realizagdo do
treinamento e que, portanto seja perceptivel o aumento do desempenho do
trabalho, é importante a escolha correta dos conteldos que serdo abordados e
do tipo de treinamento que serd aplicado. Dentre os treinamentos existentes
pode-se citar o treinamento tacito e treinamento estratégico (voltados para
supervisdo) e o treinamento operacional, que tem como foco as fungGes préticas,
sendo aplicado para individuos que ndo sdo lideres, que operam atividades
repetitivas e menos complexas e que tem como objetivo desenvolver pessoas
para realizarem suas atividades com maior qualidade, menor custo e maior
agilidade (FREIRE, 2014).

Embora existam os tipos de treinamento tacito, estratégico e operacional,
Kops e Ribeiro (2013) citam que para que o processo ensino-aprendizado seja
concretizado, o multiplicador de conhecimento deve atentar-se ao método e
técnica que serdo adotados para a realizacdo do treinamento, tendo em vista que
os métodos apontam a rota, e as técnicas sdo as diversas formas de segui-la.
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O método de treinamento pode ser dividido em diretivo e participativo,
sendo que no primeiro ocorre a centralizagdo das informacgGes (decisGes, forma
de trabalhar, problema) no multiplicador, enquanto a pessoa que estd sendo
treinada participa de forma passiva no treinamento. Contrapondo-se ao método
diretivo, no método participativo a pessoa que esta sendo treinada participa de
forma ativa, contribuindo inclusive com as decisbes a serem tomadas (Kops e
Ribeiro, 2013). As técnicas utilizadas no método participativo, de acordo com
Behmer (2002), estdo relacionadas ao acompanhamento individual recebido pela
pessoa que é treinada, tais técnicas estdo descritas no Quadro 2.

Quadro 2 — Métodos de Padronizagdo

Técnica Descri¢ao

Job rotation | Remanejamento da pessoa de um posto de trabalho para outro, o
funciondrio trabalha em func¢des conhecidas e desconhecidas, para
aprender novas fungdes.

On the job O funcionario aprende através da realizacdo do trabalho na pratica, o
treinamento ocorre no local de trabalho e com a orienta¢do de um tutor.

Coaching A pessoa recebe orienta¢do personalizada com o intuito de melhorar
competéncias comportamentais.

Mentoring A pessoa recebe orientagdo personalizada com o intuito de estimula-la a
solucionar problemas complexos.

Fonte: Adaptado de Kops e Ribeiro (2013).

Arauljo e Garcia (2009) afirmam que quando o treinamento operacional é
bem elaborado e aplicado, é possivel evidenciar vantagens como ganho em
competitividade e qualidade, identificacdo dos pontos fortes e fracos dos
envolvidos (organizacdo e pessoas), capacitacdo das pessoas da organizacdo,
aumento da lucratividade da empresa, aumento da produtividade e redugdo de
desperdicios e retrabalhos.

A utilizacdo de métodos e técnicas para orientacdo adequada daquele que
recebe o treinamento influencia diretamente na relagdo existente entre trabalho
e aquisicdo de conhecimento para desempenho de tarefas (relagdes humanas)
(MUELLER, 2013). Um dos métodos de treinamento participativo que contribui
com a interagao trabalho-relagdes humanas é a sistematica de treinamento on-
the-job, treinamento operacional, também conhecido como “treinamento dentro
da industria” (Training Within Industry — TWI).

A metodologia de treinamento dentro da industria (TWI) foi desenvolvida
nos EUA em 1940. Durante a Segunda Guerra Mundial, as indUstrias se
depararam com a dificuldade de suprirem a demanda proveniente do esfor¢o da
guerra das Forcas Armadas. O aumento da demanda das empresas fabricantes
dos insumos da guerra resultou no alto indice de contratacdo de mdo-de-obra
desqualificada, fator que forcou a necessidade do bom relacionamento entre
supervisores e funcionarios para que a produtividade da empresa ndo fosse
prejudicada (HUNTZINGER, 2005).
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Diante ao desafio encontrado, o método de trabalho TWI foi desenvolvido, e
teve como fonte principal os métodos de treinamento de Charles Allen,
desenvolvidos durante a Primeira Guerra Mundial para a indUstria naval. O
método de treinamento de Allen, conhecido como “Quatro Passos” deu origem
aos “Programas J”, que consistem em (HUNTZINGER, 2005):

a) Instrucdo de Trabalho (Job Instruction, J1);

b) Métodos de Trabalho (Job Methods, JM);

c) Relagdes de Trabalho (Job Relations, IR);

d) Desenvolvimento de Programa (Program Development).

Apds a Segunda Guerra Mundial o TWI foi incorporado no sistema de
producdo japonés com o objetivo de ajudar na reconstrucdo da industria
japonesa. A Toyota, ao incorporar o conceito de trabalho padronizado ao seu
sistema de producdo, buscou aprimorar as caracteristicas de producdo e o
controle da mao-de-obra e, com os métodos de treinamento provenientes do
TWI a industria japonesa intensificou a busca pela melhoria continua de seus
processos, utilizando inclusive o método Kaizen (melhoria continua), que foi
originado do TWI e Charles Allen (HUNTZINGER, 2005).

Conforme Hunztzinger (2005) os Quatro-Passos de Charles Allen, a
metodologia TWI e o método Kaizen evoluiram no Japdo pds guerra e se
tornaram uma das técnicas de maior sucesso e uso. O Quadro 3 contrapde os
Quatro-Passos de treinamento com o método de Charles Allen e com o Kaizen.

O primeiro passo do treinamento no conceito TWI consiste em “preparar
para aprender” e é executado pelo supervisor, esta preparacdo tem como
objetivo fazer com que os operadores estejam dispostos a aprender. O passo
“apresentacdo” objetiva conduzir o operador a adquirir a ideia que o supervisor
deseja agregar ao que operador ja possui conhecimento. Verificar o
entendimento do operador ao que foi apresentado e analisar a capacidade que
ele tem de realizar a tarefa padronizada, sdo os objetivos do terceiro passo:
aplicagdo. O quarto e ultimo passo, tem como objetivo avaliar o entendimento do
operador quanto as informagdes apresentadas. O TWI tem como conceito que se
operador ndo é capaz de realizar as a¢des conforme definido, é porque o
instrutor ndo foi capaz de ensina-lo apropriadamente (HUNTZINGER, 2005).

Quadro 3 — Comparac¢ado dos Passos

TWI
Passo | Charles Allen Instrucdo Mé;‘;d“ Relagdes de Kaizen
de Trabalho trabalho Trabalho
1 Preparagdo Prepare Pare Entenda os | Observe e marque
fatos o tempo do
processo atual
2 Apresentacdo | Apresente Questione Compare e | Analise o processo
decida atual
3 Aplicacdo Tente Desenvolva | Tome uma | Implemente e
acao teste um novo
processo
4 Teste Acompanhe | Aplique Verifique os | Documente o novo
resultados padrdo

Fonte: Adaptado de Huntzinger (2005).
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O artigo apresentado foi realizado em uma empresa do ramo de autopecas
situada no interior de Sdo Paulo. Durante analise das reclamacdes de cliente
recebidas no ano de 2014, foi evidenciado que o maior indice das reclamacdes,
75%, relacionava-se a defeitos na parte frontal do produto que sdo passiveis de
deteccdo pelo método de inspecao visual.

Ao realizar anadlise inicial no chdao de fabrica, foi identificado que uma
possivel causa da ndo deteccdo dos defeitos visuais seria a falta de padronizacado
do método de inspecao dos produtos, fator que contribuia para o aumento do
indice de devolucdes de pecas pelos clientes. Um dos métodos que poderia ser
utilizado para a padronizacdo do processo de inspecdo seria a aplicacdo do
conceito TWI, neste contexto para andlise e resolucdao do problema foi definida
uma equipe de trabalho, que teve como coordenador um dos autores do artigo.

A escolha do posto de inspecdo que recebeu a implementacdo da melhoria
foi feita com base na analise de PPM interno (levou-se em consideracdo apenas
defeitos passiveis de detecc¢do visual), na qual foi evidenciado que o posto de
inspecdo que aqui chamaremos de “posto 1” gerou 52% de PPM interno a mais
que o posto de inspecdo 2, além disso, o posto de inspe¢do 1 no momento do
estudo, detinha 63% de pecas produzidas enquanto o posto 2 detinha apenas
37% de produgdo no mesmo periodo de andlise, desta forma, como a
probabilidade de detecc¢do de erros seria maior no posto 1, este foi o posto de
inspecdo escolhido para aplicacdo do conceito TWI. A Figura 1 representa o
processo de produgdo e a etapa escolhida para implementag¢dao da melhoria. A
matéria-prima recebida é enviada para o processo de corte e posteriormente é
transportada para os processos de laminagdo e estamparia. Depois de laminados
e estampados, os componentes sdo enviados para montagem e em seguida
passam pela ultima fase do processo de fabricagdo (pintura), onde ocorre a
inspecgado visual do produto acabado.

Figura 1 — Processo de Producdo

Larminag 3o | Posta 1

|
Corte — |
|

S I
Montagem FTTA

IPosto 2 Pintura
Estarmparia | I

Fonte: Autoria prépria (2017).
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Este artigo possui abordagem qualitativa de caradter exploratdrio e natureza
aplicada, uma vez que o local que a pesquisa foi realizada serviu como fonte de
coleta de dados, analise do efeito das acGes e avaliagdo dos resultados. Por meio
do aprimoramento de ideias do objeto de estudo (revisdo bibliogréfica,
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas e analise de exemplos
que facilitem a compreensdo) os conhecimentos adquiridos foram aplicados na
pratica, voltados a resolucédo do problema (GIL, 2002).

A pesquisa desenvolvida classifica-se como pesquisa-acao uma vez que para
a resolucao do problema coletivo, hd interacdo entre os pesquisadores e os
envolvidos na situacdo investigada, além disso, a pesquisa-acdo possibilita o
reconhecimento visual do local, a consulta a documentos ja existentes sobre o
objeto de estudo e principalmente a comunicacdo livre entre os participantes da
pesquisa (GIL, 2002). Proveniente da investiga-acdo, que define-se como um
termo para processos que utiliza ciclos para aprimorar a implementacdo de
determinada acdo mantendo a investigacdo, a pesquisa-acdao também utiliza de
ciclos para gerar mudancas de melhorias no processo, mantendo
simultaneamente o aprendizado tanto da pratica quanto da investigacdo, por
este motivo, o ciclo da Figura 2 — Fases do ciclo basico da investiga-acdo aplica-se
também a pesquisa-acdo e portanto foi utilizado durante desenvolvimento do
estudo em questdo (TRIPP, 2005).

Figura 2 — Fases do ciclo basico da investiga-acao

ACAO

AGIR para implantar a
melhora planejada

PLANEJAR uma melhora da
pratica

AVALIAR os resultados da
acao

INVESTIGACAO

Fonte: Adaptado de Tripp (2005).

Para o desenvolvimento da pesquisa foi seguido as etapas apresentadas
conforme Gil (2002) e Melo et al. (2012): (1) Fase exploratodria; (II) Formulacdo do
problema; (Ill) Construcdo de hipotese; (IV) Realizacdo do Seminario; (V) Selecdo
da amostra; (V1) Coleta de dados; (VII) Andlise e interpretacdo dos dados; (VIII)
Elaboracdo do plano de agdo e (IX) Divulgacdo do resultados.
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O projeto foi realizado no periodo de oito meses, sendo os dois primeiros
meses dedicados para planejamento e coleta de dados, o terceiro més foi voltado
para analise e interpretacdo dos dados coletados e do quarto ao oitavo més, o
plano de acdo foi elaborado e as respectivas a¢ées foram implementadas.

As visitas realizadas da equipe de trabalho no chdo de fabrica junto com os
operadores proporcionaram os inputs necessarios para planejamento, estudo,
analise e aplicagcdo do TWI no posto 1. O ciclo PDCA (Plan - Planejar, Do - Fazer,
Check - Controlar, Action - Agir), foi utilizado para melhor estruturar o
planejamento e implementacdo das acdes. A Figura 3 demonstra as etapas
realizadas para implementacao do TWI na empresa.

Os resultados foram analisados no decorrer da implementacdo do projeto
com o objetivo de avaliar o desempenho das acdes aplicadas para padronizacao
do processo de inspegao, o indicador de PPM de Cliente da empresa estudada foi
utilizado para verificagao da eficacia.

Figura 3 — Fluxo de Desenvolvimento e Implementagdo do TWI

Fonte: Autoria propria (2017).

Para defini¢cdo do trabalho padronizado a ser realizado no posto de inspecao,
primeiramente houve a necessidade do levantamento e confirmagdo de
predicOes, pois desta forma as tarefas padronizadas seriam definidas em
instrucdo operacional levando em consideragdo o cendrio real da acdo de
inspecionar visualmente 100% dos produtos que passam no posto de inspegao.
As predicdes identificadas foram:

a) Tempo insuficiente para realizagdo da inspecéo;
b) Necessidade de adequagdo do ponto de inspecao.

Para confirmar as predi¢Ges citadas acima, a equipe de trabalho realizou
visitas no chao de fabrica e junto com os operadores e demais areas envolvidas,
foi realizada a medigdo do tempo de ciclo da operagdo “inspecionar”, medi¢do do
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indice de lux (indice de luminosidade) dos pontos de inspecdo do posto 1 e
anadlise ergonomica da infraestrutura dos pontos de inspecao.

As medi¢Oes e posteriormente a analise dos dados coletados, levaram a
conclusdo da necessidade de adequac¢do dos postos de inspeg¢do quanto ao indice
de luminosidade (o indice encontrado estava abaixo do especificado), que foram
corrigidos. Os dados coletados quanto ao tempo de ciclo e analise ergonGmica
(ergonomia dentro do especificado) foram utilizados como parametros para
elaboracdo da instrucdo operacional.

Apds adequacdo dos pontos de inspecdo, a equipe de trabalho (time
suporte) realizou acompanhamento na producdo, em todos os turnos, para
compreender o método de inspecdo sem o conceito TWI. Ao entender o cenario,
a proposta inicial da instrucdo de trabalho foi elaborada e estruturada conforme
TWI, ou seja, em forma de quadro, apresentando a sequéncia das operagdes (o
que fazer), o ponto chave (como fazer) e a razdo (porque fazer), e, para facilitar a
interpretacdo, ilustracdo das operagdes foram inseridas. O Quadro 4 exemplifica
o modelo da instrugdo operacional conforme conceito TWI.

Quadro 4 — Estrutura da Inspe¢do Padronizada

Descrigdio do Procedimento de Inspeg¢do

O que fazer De que forma Por que llustragdo

- Segurar a lateral Facilita e evita
Posicionar pe¢a na
. N da pegca com as prensagem dos
bancada de inspegdo ~
duas mdos dedos (seguranca)

Partindo do furo,
visualizar frontal
girando a pega
360° na bancada

Inspecionar peca Referéncia

Seqgurar a lateral
da peca com as Facilita
duas mdos

Colocar pega na
embalagem

Fonte: Autoria prépria (2017).

A proposta inicial foi aplicada na pratica em todos os turnos, revisada,
levando em consideracdao as oportunidades de melhoria detectadas, e validada
com os envolvidos.
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O método de treinamento e qualificacdo do TWI foi aplicado pelos
supervisores com base nos Quatro-Passos de Charles Allen, conforme
apresentado no Quadro 3. Todos os passos foram coordenados pelos
supervisores, 0s quais, garantiram que 0s recursos necessarios, tais como
instrucdao operacional, instrumentos de trabalhos e local do treinamento,
estavam disponiveis.

Ao realizar o primeiro passo, o supervisor apresentou aos operadores como
o treinamento seria realizado e enfatizou a importancia da realizacdo da inspecao
conforme instrucao de trabalho padronizada.

A “apresentacdao”, segundo passo, também foi realizada pelo supervisor.
Nesta etapa, o supervisor executou a inspecdo relatando e demonstrando
(simultaneamente) a sequéncia das operacdes, os pontos chaves e suas razoes,
conforme instrucdao operacional definida. Apds “fazer e mostrar” como a
inspecdo deve ser realizada, os operadores treinados foram questionados quanto
ao entendimento, duvidas foram esclarecidas e a inspecdo foi realizada
novamente pelo supervisor.

O terceiro passo, “aplicacdo”, teve como observador o supervisor, neste
passo os operadores executaram a acdo. Apds compreender a importancia do
trabalho padronizado e observar como a inspecdo deve ser feita, os operadores
realizaram a inspecdo, consultando a instrucdo operacional padrdo. Neste passo,
os operadores relataram a demonstraram simultaneamente a sequéncia das
operagdes, os pontos chaves e suas razdes, conforme instrugdo operacional
definida, sendo corrigidos pelo supervisor quando necessario.

Apds estudarem a instrugdo operacional padrao, foi realizado o quarto e
ultimo passo: “teste”. Diferente dos 3 primeiros passos, o quarto passo, que na
empresa estudada foi chamado de “qualificagdo” os operadores executaram a
acdo (relataram e demonstraram as operagdes, pontos chaves e suas razées) sem
consultar a instrugao operacional definida. A qualificagdo deve e foi realizada
individualmente, quem executou a a¢do foram os operadores e o supervisor
avaliou, registrando os acertos e erros.

Para manter o acompanhamento do trabalho padronizado, auditorias no
processo sdo realizadas periodicamente pelos supervisores, que questionam os
operados sobre o que, como, e porque a inspe¢do deve ser realizada conforme
instrucdo operacional padronizada.

Ao observar a Figura 4, verifica-se tanto e da qualificacdo dos operadores
conforme TWI, a empresa atingiu a meta estipulada (0, o aumento da frequéncia
de devolugdes realizadas pelos clientes (segundo semestre de 2014) quanto o
aumento do indice de PPM (quantidade de pecas defeituosas encontradas e
devolvidas pelos clientes). Apds desenvolvimento da pesquisa e implementacdo
das acgGes, o que incluiu o levantamento de predicdes, e definicdo da instrucdo
operacional padronizada e a realizagao do treinamento 86 PPM, 10% da lacuna,
quando comparado ao ano de 2014) quanto ao indice de PPM de devolugdo de
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cliente por defeitos visuais na parte frontal do produto, como demonstra a Figura
5.

Figura 4 — Total de PPM de devolucdo de cliente por defeitos visuais sem o TWI

I Meédia Anual Meta
—8— NMensal 2015 —u»— Mensal 2014

Fonte: Autoria prépria (2017).

Figura 5 — Total de PPM de devolugdo de cliente por defeitos visuais com do TWI
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Fonte: Autoria prépria (2017).
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O referencial tedrico apresentado aborda os beneficios obtidos por uma
organizacao quando a mesma opta por realizar atividades padronizadas e por ter
atencdo em escolher o melhor método e técnica de treinamento.

Garantir a repetibilidade, produtividade e confiabilidade dos processos e
reduzir custos e riscos de erros, conforme defendido por Teixeira (2013) e Hoop e
Sperman (2014), respectivamente, sdo alguns dos beneficios proporcionados pelo
trabalho padronizado, o qual, quando combinado a melhor técnica e método de
treinamento que serd aplicado ao publico alvo influencia positivamente na
interacdo trabalho-relagdes humanas, conforme argumentado Mueller (2013).

Aplicar a estrutura de trabalho padronizado e qualificacdo on-the-job
conforme metodologia TWI de Charles Allen, garantiu a repetibilidade da
operacdo “inspecionar”, desta forma foi possivel reduzir o indice de devolugbes
de pecas realizadas pelos clientes (PPM de Devolucdo de Cliente) de 0,96 para
0,57 PPM por ano. Além do trabalho padronizado, a escolha correta do método
de treinamento (treinamento participativo por meio da técnica on-the-job)
aumentou a participacdo do publico nas etapas de implementacdo da
metodologia TWI, fator que aumentou o comprometimento dos envolvidos e por
consequéncia contribuiu com o retorno esperado pela organizacao.

Os resultados obtidos com a pesquisa-acdo apds a implementacdo da
metodologia TWI, sejam esses mensuraveis (indice de PPM) ou ndo
(envolvimento dos operadores), confirmam a teoria defendida pelos autores, ou
seja, o trabalho padronizado combinado ao treinamento on-the-job conforme os
4 Passos de Charles Allen, sdo eficazes para padronizacdo do trabalho, melhoria
na gestdo da produgdo reducgdo de custos e aquisicdo de conhecimento dos
envolvidos.

A pesquisa-acdo realizada teve como objetivo reduzir o indice de PPM de
devolugdo de cliente através da padronizagao do processo de inspec¢do visual.
Para alcangar os resultados esperados a empresa pesquisada padronizou o
processo de inspe¢do e o método de treinamento e qualificagdo.

A padronizagao do processo combinada ao treinamento e qualificagdo on-
the-job seguindo os Quatro-Passos do TWI, conforme apresentado nos resultados
(Figura 5), resultaram na redugdo de 41% do PPM de cliente, quando a meta era
de apenas 10% de redugdo comparado ao valor do ano de 2014, excedendo,
portanto, em 31% do resultado esperado pela empresa. Com a aplicagdo do
conceito TWI foi possivel também melhorar a sistematica de inspecdo visual por
meio do trabalho padronizado, garantir o entendimento dos operadores quanto a
sistematica de trabalho padronizada, melhorar a comunicacdo entre operadores
e supervisores e aumentar o indice de satisfacdo dos clientes.

Frente aos resultados que foram alcancados, visando perpetuar a
implementacdo das acles e a pratica da melhoria continua, a empresa optou por
padronizar gradativamente os demais postos de inspec¢ao visual.

A contribuicdo proveniente desta pesquisa-acao relaciona-se com a
importancia da pratica do trabalho padronizado associado a sistematica de
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treinamento on-the-job como método de garantia da repetibilidade do processo
e aumento e deteccdo de nao-conformidades internamente, evitando custos
relacionados a sucata, retrabalho e reclamacao de cliente.

Para estudos futuros, com base na limitacdo da pesquisa, prop&e-se melhor
preparacdo da geréncia/supervisdo quanto a implementacdo da metodologia
TWI, tendo em vista que ter dominio do processo que sera padronizado, e
portanto se envolver no projeto desde o planejamento é um dos principais
requisitos para garantir a eficdcia da metodologia, pois, conforme Charles Allen,
se o operador ndo é capaz de realizar suas atividades de forma independente é
porque o instrutor (geréncia/supervisdo) ndo soube ensinar/instruir
(HUNTZINGER, 2005).
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Standardization of the visual inspection
process to reduce customer PPM index
through the implementation of TWI
methodology in an auto parts company

The current competitive scenario requires that organizations seek working methods to
ensure attendance to customer requirements related to price, time, quantity and/or
quality. The standard work (SW) is a method aimed to reduce process variability in order
to achieve customer requirements and internal objectives of the company, but for a
specific standard effectiveness there is needed an approach plan for employees
presentation and preparation. One way to applying the standard work is the use of the
TWI methodology (Training Within Industry) which allows the process standardization
combined with training and qualification in the workplace. In this context, the present
work aims to reduce customer return PPM rate and improve the system of visual
inspection by standardizing the inspection process using the TWI methodology in an auto
parts company in Sdo Paulo. The data used in this study were collected through a research
action. From implementation of TWI methodology, which has included the workplace
analysis, the standard work definition, training and qualification on workplace, there was
obtained the reduction client PPM index of 0.96 to 0,57, representing a reduction of 41%
compared to the established target of 10% of product returns by the customer, and
improvement in systematic visual inspection through training and standardized work
instructions.

Standard work. Training. Qualification. TWI (Training Within Industry).
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