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RESUMO

No mercado atual, a competitividade é uma palavra chave que esta no dia a dia de
qualquer empresa e para enfrenta-las as empresas precisam apresentar constantes
inovacdes e melhores resultados para sua sobrevivéncia. Um grande passo para o
crescimento é procurar atender todas as necessidades e expectativas dos clientes.
O objetivo deste trabalho é analisar os problemas encontrados no processo de
producdo e no atendimento por meio da percepgdo dos gestores, clientes e
colaboradores propondo para a empresa o sistema de gestao da qualidade para que
a mesma possa otimizar seus processos visando um melhor atendimento a seus
clientes. Foi possivel identificar a existéncia de oito problemas que afetam a
produtividade e quatro problemas que afetam diretamente o cliente, para encontrar
as possiveis solucdes para elimina-los ou minimiza-los é necessario decidir como
explora-los de forma que possa aumentar-se a producao e a satisfacao dos clientes.
Os problemas identificados e as decisdes tomadas foram comprovados por meio da
analise dos resultados de dois questionarios, um aplicado aos colaboradores e o
outro aos clientes. Ao final do estudo foi possivel identificar duas das ferramentas
citadas no estudo, que sdo o QFD e o PDCA, sendo possivel uma melhoria tanto no
processo quanto para o cliente.

Palavra-chave: Implantagdo do Controle de Qualidade. Ferramentas da
Qualidade. Melhoria Continua no Processo e no atendimento ao Cliente.



ABSTRACT

In current market competitiveness is a keyword that is in the day to day business and
to address them companies need to make constant innovations and best results for
their survival. A major step in its growth is to seek to meet all customers ' needs and
expectations. The goal of this work is to analyze the problems encountered in the
process of production and service through the perception of managers, clients and
collaborators proposing the company quality management system so that it can
optimize their processes aimed at a better service to their customers. Unable to
identify the existence of eight issues that affect the productivity and four issues that
directly affect the customer, to find possible solutions to eliminate or minimize them
you must decide how to exploit them so that you can increase production and
customer satisfaction. The problems identified and decisions have been proven
through analysis of the results of two questionnaires, one applied to employees and
other customers. At the end of the study could identify two of the tools mentioned in
the study, which are the QFD and the PDCA approach, being possible an
improvement both in the process as the client.

Keyword: deployment of quality control. Quality Tools. Continuous improvement
process, and customer service.
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1. INTRODUCAO

A humanidade vive grandes expectativas e desafios, e esse ritmo marca todas
as areas da vida de cada cidadao e das instituicdes. Os tempos modernos exigem
mudancas de comportamento em busca da qualidade de produtos e/ou servicos,
competéncia e criatividade para enfrentar um consumidor cada vez mais exigente e
consciente de seus direitos. As organizacées tém como propésito melhorar os
indicadores de qualidade, como uma estratégia de diferenciacdo no mercado devido

a grande exigéncia dos consumidores.

A competitividade € uma palavra que esta no dia a dia de qualquer empresa e
para enfrenta-las as empresas precisam apresentar constantes inovagbes e
melhores resultados para a sobrevivéncia, melhorias continuas e conquista de novos
clientes neste mercado que esta cada vez mais globalizado. Com isso, a tendéncia é
de que apenas empresas velozes e inovadoras obterdo sucesso, visto que a
qualidade de seus produtos e/ou servicos é item basico e primordial para as

empresas sobreviverem neste mundo competitivo.

Diversas empresas que implantaram o controle de qualidade utilizam varios
indicadores. Para saber especificamente qual dos indicadores que as mesmas
usam, vai depender de suas necessidades. Alguns dos indicadores mais usados sao
as ferramentas da qualidade que busca com finalidade definir, mensurar, planejar,
analisar, e propor solucbes para problemas que geralmente sdo encontrados e
interferem no bom desempenho dos processos de trabalho. Algumas das
ferramentas do controle de qualidade sdo: apresentacdo em histograma ou ramo e
folha, folha de controle, grafico de pareto, diagrama de causa e efeito, diagrama de
concentracao de defeitos, diagrama de dispersao e grafico de controle, QFD (Quality
Function Deployment — Desdobramento da Funcédo Qualidade), Ciclo PDCA (Plan
(planejar), Do (fazer), Check (controlar) e Action (a¢do)). O uso das ferramentas tem
sido de grande importancia para os sistemas de gestdo, sendo um conjunto de
ferramentas estatisticas de uso indispensavel para melhoria de produtos, servicos e

processos.

Este trabalho foi desenvolvido em uma empresa de enxoval na cidade de

Formiga - MG, e tem como objetivo propor a implantacdo de indicadores que
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garantem o controle de qualidade do processo produtivo, visando a satisfacao dos

clientes.

1.1 Problema

Quais sao as principais dificuldades na implantacdo de indicadores no Controle
de Qualidade em uma féabrica de confecg¢édo de enxoval?

1.2 Justificativa

Este trabalho tem como justificativa proporcionar uma visédo atual do estado em
que a empresa estudada se encontra em relagdo ao segmento do mercado, dos
beneficios e das dificuldades encontradas na implantacao do controle de qualidade,
bem como podera averiguar a evolugdo do mercado e dos concorrentes perante as
novidades para a satisfacao dos clientes, pois sabe-se que muitas empresas estao
desaparecendo por falta de competéncia no que tange a valorizacdo dos seus
clientes. Portanto, novos consumidores necessitam e querem seguranga, pois
precisam adquirir algo que seja confiavel ndo s6 na entrega mais também durante

todo o processo de producéo na empresa.

Este estudo proporcionou ao pesquisador a obtencdo de novos conhecimentos
sobre as necessidades de satisfazer os clientes, bem como a melhor aplicacdo de
um adequado sistema de controle de qualidade, que espera adicionar satisfatérios

resultados para sua carreira na empresa, como, na area de engenheiro.

1.3 Hipdteses

Durante o processo de implantacdo da Gestdo da Qualidade, o trabalho em
equipe, a padronizagao, o investimento da alta administracdo criam novos processos
de execugdo das atividades relativas a Gestdo da Qualidade, distribuindo as tarefas

entre todos envolvidos. A Gestdo da Qualidade unificam objetivos, e por isso,
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minimizam conflitos. Este procedimento tem sido desenvolvido para adequar o0s

objetivos dos setores aos organizacionais, de forma a buscar otimizacao do sistema.

As hipoteses levantadas no estudo estao descritas abaixo:

trabalho em equipe — com a cooperacado de todos os colaboradores,
facilita o atingir dos objetivos, pois a soma de conhecimentos e

habilidades individuais faz com que todos cheguem em um sé objetivo.

padronizacdo - facilta a execucdo das tarefas, aumenta a
produtividade e reduz custos.

participacdo da alta administracdo — buscam os melhores
investimentos em tecnologia que visam atingir um melhor custo x

beneficio, facilitando a implantacéo da Gestao da Qualidade.

melhor distribuicdo das tarefas entre setores - tende a elevar a
melhoria da produgédo nos diversos aspectos a serem considerados:

qualidade, eficiéncia, confiabilidade, reducao de custos, etc.;

unificagdo de objetivos — fortalece, facilita e aprimora os objetivos
estabelecidos.

satisfacdo dos clientes — com os produtos e servicos de qualidade
oferecidos, atendendo as necessidades dos clientes.



16

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Demonstrar métodos e ferramentas dos indicadores de controle de qualidade em
uma organizacao de confecg¢édo de enxoval em Formiga - MG.

2.2 Objetivo Especifico

e Analisar os problemas identificados no processo pelos gestores e
colaboradores e propor solucdes para 0s mesmos.

e Analisar os problemas identificados pelos clientes e propor solu¢des para 0s

mesmos.

e Analisar os principais indicadores de controle de qualidade e identificar os

quais podem ser utilizado pela empresa.
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3. REFERENCIAL TEORICO

3.1. Definicdo da Qualidade

Embora a definicdo da qualidade exista ha muito tempo, seu significado vem
evoluindo de tempo em tempo e aprimorando de acordo com o0 que o mercado

consumidor exige.

Segundo Campos (1992), um produto e/ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente (projeto perfeito), de forma confiavel (sem defeitos), de forma
acessivel (baixo custo), de modo seguro (seguranca do cliente) e no tempo certo
(entrega no prazo certo e na quantidade certa) as necessidades dos clientes.

A verdadeira definicdo da boa qualidade estd na preferéncia do consumidor.
Conforme Crosby (1979), qualidade é estar em conformidade com os requisitos, ou
seja, garantir que o produto e/ou servico oferecido atenda as necessidades que o0s
clientes desejam e ndo o que as especificacdes garantem. O foco principal de
Crosby (1979) é direcionado para o cliente o que torna complexo esta idéia, pois
cada cliente tem sua opinido individual fazendo com que se crie um histérico de

qualidade proprio.

3.2 Como as Empresas Podem Criar suas Préprias Definicdes de Qualidade

Segundo Feigenbaum (1994) qualidade é um processo que pode buscar a
satisfacdo dos clientes tanto internos quanto externos. Quando a empresa esta no
mercado ha mais tempo, provavelmente a mesma nao esta apta por implantar o
sistema de Gestao da Qualidade com certa agilidade, pois o historico referente as
nocoes mal definidas tem que ser analisadas e corrigidas para que as nao

conformidades figuem de acordo com as normas.

Caso a empresa seja relativamente nova, os fundamentos da qualidade
podem se tornar o sistema gerencial da empresa. Criando uma visdo de trabalho,

cumprindo todas as normas ja estabelecidas durante o projeto.
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3.3 Evolucao da Qualidade

De acordo com Paladini (1995), a evolugao histérica da qualidade, iniciou-se
por volta de 1900, com o surgimento dos primeiros graficos de controle
desenvolvidos por Shewhart que atentava para o processo produtivo com qualidade

do produto.

Era da Inspecao Era do Controle Era da Qualidade
* Produtos sio Estatistico Total
verificados um a * Produtos séo * Processo produtivo
um. verificados por € controlado
* Cliente participa amostragem * Toda empresa é
da inspecéo * Departamento responsavel
* Inspegéo especializado faz * Enfase na
encontra defeitos, inspecao da prevencao de
mas n&o produz quAalldade defeitos
qualidade * Enfase na * Qualidade

defeitos

Figura 1: Eras da qualidade
Fonte: Oliveira et al. (2004, p.4)

Conforme Oliveira et al (2004), a evolucdo da qualidade passou por trés
fases: era da inspecao, era do controle estatistico e a era da qualidade total. (FIG.1).
Na era da inspecao o préprio produtor e o cliente que verificava a qualidade do
produto. Nesta época ndo havia uma metodologia padronizada e o principal objetivo
era detectar os defeitos de fabricacao.

Na era do controle estatistico os produtos eram escolhidos aleatoriamente
com uma técnica de amostragem, de forma que os escolhidos representassem todo
0 grupo, e a partir dos dados obtidos apds a analise verificava-se a qualidade de

todo o lote.

Na era da qualidade total, a qual estamos vivendo, o foco principal passa a
ser o cliente, onde a empresa busca satisfazer todas as suas necessidades e
expectativas. Nesta era todos os colaboradores e setores passam a ser responsavel
pela garantia da qualidade, dos produtos e servicos oferecidos ao cliente.
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3.3.1 Qualidade em Servicos

Conforme Oliveira et al. (2004), a qualidade aplicada ao setor de servicos,
esta direcionada com o fornecimento de produtos “servicos” com qualidade. E
importante levar em consideracao todos que fazem parte da cadeia administrativa,
pois todos levam consigo um sé objetivo, a garantia da qualidade.

Segundo Oliveira et al. (2004) as empresas tém dificuldades de manter seus
servicos com um padrao de qualidade, devido as diferencas na capacidade de cada
individuo, porém tentam manter o contato com o cliente como um fator principal. A
empresa se empenha ao maximo, de modo que consiga superar todas as
expectativas dos clientes. Para que a mesma consiga uma qualidade em sua
prestacao de servico, é necessario que ela planeje tudo com antecipacgéo, para que
quando oferecer os seus servicos aos clientes a empresa possa estar preparada

para atender o mercado consumidor.

A qualidade em servico necessita de pessoas que tenham conhecimento na
funcdo em que exerce dentro da empresa, para que quando houver certos
problemas nos produtos adquiridos pelos clientes, os préprios funcionarios possam
sanar esses problemas no préprio local de prestacao de servicos.

Um produto e servico com qualidade se diferenciam entre os concorrentes

com uma vantagem competitiva.

3.3.2 Gestao Estratégica da Qualidade

Devido a concorréncia entre empresas, a qualidade passa a ser vista como

uma arma estratégica.
Segundo Oliveira et al. (2004), na gestao estratégica da qualidade a empresa

tem que considerar alguns pontos importantes que sao:

e Os clientes tém voz ativa durante o processo de seu proprio produto, pois é
ele quem vai dar uma resposta final verificando se o produto satisfez todas as

suas necessidades.
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e A satisfacdo do cliente € algo primordial em relagdo a concorréncia.

E de grande importancia que a empresa fique atenta ao mercado competitivo,
avaliando as exigéncias dos clientes. Considerando que as reclamacoes dos clientes

sao informagdes incrementais para a empresa.

A gestdo estratégica da qualidade visa que suas metas e objetivos sejam
estratégias do nego6cio e requerem buscar a satisfacdo dos clientes externos e

internos.

Por mais que a implantacdo de sistemas da qualidade dentro da empresa
gere custos, muitas os tém implementado, pois 0 mercado mostra cada vez mais
claro a importante correlacdo que existe entre a qualidade e lucratividade. Segundo
Oliveira et al. (2004) quando a qualidade € mais elevada, conseqlentemente a uma

chance maior da lealdade do consumidor.

3.4 Ciclo da Qualidade

O mercado tem feito com que as empresas se preocupam na reducdo do
tempo de desenvolvimento e do ciclo de vida do produto. Com essa estratégia, faz
com que as empresas tenham agilidade no desenvolvimento de novos produtos e

informacdes mais precisas das necessidades do consumidor.

Segundo Campos (1992), se faz necessario garantir o projeto e o produto que
se é feito por meio do Ciclo de Garantia da Qualidade que se faz seguindo alguns

dos processos que se descrevem:

e A empresa estar sempre disposta a solucionar os problemas dos clientes;
e A empresa fazer pesquisas de mercado e analise de custos;

e A empresa testar seu produto antes que chegue ao consumidor, para que a
mesma possa garantir a confiabilidade do produto oferecido;

e A empresa ter um planejamento naquilo que deseja fazer;
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3.4.1 A Importancia do Envolvimento da Alta Administragdo

Com a implantagdo do controle de qualidade, é preciso que a alta
administragdo da empresa se comprometa, nao sé apoiando e propiciando recursos,

mas participando ativamente de todo processo.

Segundo Deming (1990), maquinas e pessoas devem ser gerenciadas, sendo
assim ele descreve conceitos que foram divididos em 14 pontos, sendo que o ponto
14 define de forma clara o comportamento da alta administracdo com relacao a

qualidade e produtividade que se descreve da seguinte forma.

-Nao apenas a constancia de proposito € importante, mas a consisténcia
também; E necessério ter coragem para tomar 0 novo rumo porque € muito
dificil ocorrer o reconhecimento de um erro; Se faz necessario que alta
administragcao deixe claro para todos os funcionarios da empresa o motivo
pelo qual a mudanga se faz necessaria e que a modificagdo envolve a
todos;

-Criar uma cultura de equipe onde se podem desenvolver trabalhos em
ciclos para solugcdes de problemas especificos tais como: constancia de
propésitos, melhoria continua de produtos e servigos, projeto de servigos e
ou produtos de futuro, onde estes ciclos podem levar a melhoria continua de
métodos e procedimentos, podendo ser aplicada a qualquer processo sendo
usados assim com o intuito de achar as causas especiais apontadas pelos
sinais estatisticos. (MIRSHAWHA, 1990, p.11).

E de grande responsabilidade da alta administragcdo que sejam analisados e
providenciado todas as necessidades para que o sistema implantado possa ser Uutil

para a empresa.

3.4.2 A Importancia do Envolvimento de Todos os Colaboradores

Os colaboradores sédo o ponto chave da empresa. E por isso é extremamente
importante ressaltar que a empresa administrada por objetivos e metas tem que ter

em mente a importancia do envolvimento de todos os colaboradores.
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Para que a empresa consiga alcancar seus objetivos e metas, contando com
a participacdo de todos os envolvidos, é necessario que ela seja justa com seus

colaboradores buscando sempre a motivagdo dos mesmos.

O colaborador pode ser tratado como cliente interno, para que a empresa
enxergue a importancia do seu papel na prestacao dos servicos e no sucesso da

empresa.

Kuazaqui (2000) acredita que os colaboradores de certa forma acabam
gerando novos negécios a organizacao, mas atualmente os empresariados
brasileiros ndo valorizam as ferramentas gerenciais ligadas as areas de recursos

humanos e marketing do setor.

3.5 Planejamento da Qualidade

O Planejamento da Qualidade busca todas as necessidades e expectativas
quanto a Qualidade do cliente. E uma etapa critica, em que o cliente e fornecedor
estabelecem acordos em funcdo de requerimento e especificacbes quanto ao

produto ou servigo a ser entregue.

Segundo Juran (1992, p.13), “planejamento da qualidade é a atividade de
estabelecer as metas de qualidade e desenvolver os produtos e processos
necessarios as realizacoes destas metas”. Sendo assim sera necessaria uma

quantidade de itens para atingir a qualidade planejada das atividades.

Para Juran (1993), a qualidade consiste em administrar trés processos
essenciais: planejamento da qualidade, controle da qualidade e melhoramento da

qualidade sao listada a seguir:

e Planejamento - Processo em que devem ser estabelecidos os objetivos e 0s
meios para realizd-los inicia-se com o estabelecimento das metas de
qualidade até o desenvolvimento de controles de processos para a garantia
do cumprimento destas metas.

e Controle — Definicao das caracteristicas a serem controladas, dos meios para
avaliacao do desempenho; comparacédo entre 0 desempenho e os objetivos
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determinados e finalmente estabelecer as acdes corretivas a serem tomadas
para a corre¢ao do processo.

e Melhoramento — Etapas em que se busca atingir niveis de desempenho
acima dos ja estabelecidos, procurando sempre a melhoria continua. Esta
procura é efetuada sempre e em todos os setores da empresa. Esses trés

processos chamam-se de Trilogia de Juran.

O planejamento estando pronto, finalmente é passado para as operacdes
onde comecgam a colocar em pratica tudo que se foi estabelecido. E preciso lembrar
que durante o processo podem ocorrer algumas mudancas no que foi planejado.

3.6 Ferramentas e Métodos para o Controle de Qualidade

De acordo com Stevenson (2001), existem varios tipos de ferramentas que
uma organizagdo pode utilizar, pois elas ajudam na coleta de dados e na
interpretagédo de dados, auxiliando também em tomada de decisdes.

3.6.1 Apresentacado em Histograma ou Ramo em Folha

Segundo Rotondaro (2002), a distribuicdo dos dados neste tipo de grafico,
determina de forma clara a interpretacao na distribuicdo de dados coletados, onde

mostra a normalidade no funcionamento do processo.

Um Histograma € util para se possa ter uma idéia da distribuicao dos valores
analisados. Por meio dessa ferramenta, € possivel constatar, entre outras coisas, se
a distribuicao é simétrica, qual a faixa de variacdo dos valores, e se existem

quaisquer ocorréncias incomuns. (Figura 1)

Freqléncia
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Figura 2: Histograma

Fonte: Stevenson (2001, p.377)

3.6.2 Folha de Verificagao

Uma Folha de Verificacdo € util na atividade de coletar dados, facilitando a
identificacao de varios tipos de defeitos.

Segundo Miguel (2001), consiste em uma ferramenta que utiliza uma planilha,
onde os dados sdo coletados, registrados e utilizados para facilitar e organizar o
processo de maneira uniforme e ordenada, para permitir uma rapida e facil

visualizagcdo e melhor interpretacdo. A figura 3 a seguir ilustra uma folha de

verificacao.
Folha de verificacao
Produto:
Estagio de fabncacao: inspecao final Data:
Tipo de defeito: marca, peca
incompleta, trinca, deformacao Secao:
Total inspecionado: 1525 Inspetor:
Observacoes: todos os itens
inspecionados Lote n@:
Pedido n°:
Defeito Sub-total
Marcas na superficie 17
Trincas 11
Peca incompleta "SI 26
Defomacao / 2
Qutros 5
Total G2
7] TN
Total rejeitado 42

Figura 3: Folha de Verificacao

Fonte: Adaptado de Miguel (2001, p.147)

Ao planejar uma folha de verificagdo é muito importante especificar
claramente os tipos de dados a serem coletados. Essa ferramenta é projetada com
base naquilo que o usuario esta tentando obter ou aprender por intermédio da coleta
de dados.
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3.6.3 Grafico de Pareto

Um Grafico de Pareto especifica uma distribuicdo de freqiéncia de dados
atribuidos, organizados por categoria.

De acordo com Stevenson. (2001), a Analise de Pareto é um método que
permite focalizar a atencao nas areas de defeitos mais importantes. Vilfredo Pareto,
economista italiano do século XIX, criou o conceito que tem seu nome. Este conceito
afirma que em geral relativamente poucos fatores sdo responsaveis por uma grande

proporcao do total de casos ou observacdes, conforme mostra figura 4.

20 Fregiiéncia
18 +—
16 +—
14 1
12 +—
10 +—
Saliencias -ﬁ.sp-ereza's rizcos  outros  manchas | Cor
Tipo de defeito

Figura 4: Grafico de Pareto

Fonte: Stevenson (2001, p.377)

3.6.4 Diagrama de Causa e Efeito

Segundo Stevenson (2001), um Diagrama de Causa e Efeito oferece uma
abordagem estruturada para a pesquisa das possiveis causas de um dado
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problema. E conhecida como diagrama em espinha de peixe, devido a sua forma, ou
como diagrama de Ishikawa, em homenagem ao professor japonés que desenvolveu
a abordagem, para ajudar os trabalhadores que ficavam desorientados durante a
resolucdo dos problemas, diante da quantidade de possiveis fontes. Utilizado na

organizacao dos esforcos classificando-os por categoria (Figura 5).

Mator iul Maguing Modida

\/ /
» Efeito
(Caracteristicas de gualidace)
— 77

Humem hétoda

Fatores [Caracteristicas]
de causa

Processo

Figura 5: Diagrama Causa e Efeito

Fonte: Stevenson (2001, p.377)

Um conjunto desses fatores de causa é chamado de processo. Ishikawa
(1993), explica que o processo nao envolve apenas manufatura, pois o trabalho
ligado a compra, venda, pessoas e administracdo todos sdo processos. Enquanto
houver causa e efeito, ou fatores de causa e caracteristica, todos podem ser

processos.

3.6.5 Fluxograma

Um fluxograma é a representacao visual de um processo. Como ferramenta
de resolucdo de problemas, um fluxograma pode ajudar o analista a identificar
pontos em um processo onde problemas tendem a ocorrer, como visualiza na figura
6.
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Segundo Miguel (2001), os diagramas de processo sao projetados para
ajudar a entender a seqiéncia de processo que um produto percorre. Os diagramas
de processo mostram as etapas do processo e de seus relacionamentos.

1) Ajudar a identificar os melhores pontos de inspecéo e de coleta de dados;

)
2) lIsolar e rastrear as origens dos problemas;
3) ldentificar atividades sem valor agregado, como atrasos e armazenamentos;
4) ldentificar oportunidades para reduzir distancias de transporte.

-
N

B
s

Figura 6: Fluxograma

Fonte: Stevenson (2001, p.379)

3.6.6 Diagrama de Disperséo

De acordo com Miguel (2001), os Diagramas de Correlacdo ou Dispersao

consiste em um gréfico utilizado para investigar possivel correlacdo entre duas
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variaveis, uma de entrada outra de saida. Estas informagcdes podem ser utilizadas
para encontrar as melhores condicbes para operar, ou mesmo para o

desenvolvimento de novos projetos (Figura 7).

Diagrama de dispersdo

. »
Varidvel B ‘

Variavel &

Figura 7: Diagrama de disperséo

Fonte: Stevenson, (2001, p.377)

3.6.7 Gréafico ou Carta de Controle

Os Graficos ou Carta de Controle sdo graficos que registram tendéncia de
desempenho seqglencial de um processo, medidos 0 comportamento deste processo
ao longo do tempo os dados serao utilizados para controle estatistico do processo.
(MIGUEL, 2001).

Os Gréficos ou Carta de Controle podem facilitar a detectar a presencga de
causas de variagdao corrigiveis, podendo também indicar quando um problema

ocorreu, fornecendo a solucao para a causa do problema, de acordo com a Figura 8.

» Limite de controle superior Lsc
r ) -
Cal wvalor alvo MeaEdia
=] e —————— —
=
=
. Limite de controle inferior Lic
tempo

Figura 8: Carta de Controle
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Fonte: Stevenson (2001, p.377)

3.6.8 QFD (Quality Function Deployment — Desdobramento da Funcao Qualidade)

O QFD (Quality Function Deployment — Desdobramento da Funcéo
Qualidade) é um método para desenvolvimento de uma ampla variedade de
produtos e servigos, buscando identificar os desejos e as necessidades dos clientes

para criar produtos que atendam as suas expectativas.

O QFD surgiu no final dos anos 60 e inicio dos anos 70, criado no Japao
pelos professores Akao e Mizuno, durante um periodo onde as industrias
japonesas quebravam o paradigma de desenvolvimento de produtos através
da imitacdo e da codpia, com proposito de desenvolver um método de
garantia da qualidade na fase de projeto. A partir da década de 80, o QFD
comegou a ser usado em outros paises do mundo e comegou a ser
divulgado no Brasil na década de 90 (SASSI e MIGUEL, 2002, p.01).

3.6.9 Ciclo PDCA (Plan (planejar), Do (fazer), Check (controlar) e Action (acao))

Um dos procedimentos mais importante da gestao da qualidade total € o ciclo
PDCA (Plan (planejar), Do (fazer), Check (controlar) e Action (a¢ao)).

A
(ACTIOM) F

METAS ~DEFINIE
ATITAR 08 METODOS
CORRETIVAIMENTE QUE FERMITI-
RAOC ATINGIRE AS
METAS PROPOSTAS

WERIFICAOAF O EDTCAR E

FESTTLTATHDS T IHAR
Db TAHREF.S EXECUTTAR
EXECTTTAL O TAREFA
(COLETAR
CHEC DA Tos
C P ) 1 @O

\_//

Figura 9: Ciclo PDCA
Fonte: Oliveira et al. (2004)
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Este conceito requer que todos os processos sejam estudados e planejados

de forma continua, buscando sempre uma melhoria para o sistema.

O Ciclo PDCA, quando utilizado para atingir metas padrao ou para manter
os resultados num certo nivel desejado (controle), é designado por SDCA.
As fases sdo: S (de standard ou padrdo) - estabelecimento de Metas
Padréao e de Procedimentos Operacionais Padrao (POP); D - treinamento e
supervisao do trabalho, avaliagdo para saber se todos os POP estdo sendo
cumpridos na execugao das tarefas; C - verificacao da efetividade dos POP,
avaliando se a meta foi ou ndo alcangada; A - caso a meta ndo tenha sido
atingida adotar agéo corretiva removendo os sintomas, agindo nas causas.
(FONSECA e MIYAKE, 2006, p.01).

3.6.10 Treinamento

Segundo Chiavenato (1996) treinamento é um processo educacional, aplicado
de maneira sistematica e organizado, por meio do qual, as pessoas adquirem
conhecimentos, atitudes e habilidades em fungao de objetivos definidos. O principal
papel desta area é a preparagcdo e aprimoracdo constante dos recursos para
desempenho do cargo.

E de grande importancia que a empresa possa investir em seus
colaboradores por meio de treinamentos, para que 0os mesmos possam adquirir
conhecimentos, para quando colocar em pratica tragam bons resultados para a

empresa.

Os principais objetivos do treinamento sao:

-Preparar o pessoal para execugao imediata das diversas tarefas peculiares
a organizacgao;

-Proporcionar oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, nao
apenas em seus cargos atuais, mas também para outras fungdes para as
quais a pessoa pode ser considerada;

-Mudar a atitude das pessoas, com varias finalidades, entre as mesmas
criar um clima mais satisfatério entre os empregados, aumentar-lhes a
motivagdo e torna-los mais receptivos as técnicas de supervisdo e
geréncia. (CHIAVENATO, 1996, p.118).

3.6.11 Educacao
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A utilidade da educacdo deve ser identificavel sempre, pois a qualidade
comeca e termina com a educacao conforme Ishikawa (1976). A educacéo fornece
ao individuo a capacidade de absorcdo mais facilmente de novas informacdes
criando uma visdao com fundamentagao cientifica e ou empirica (que nao deixa de
ser importante) o que leva a nao fixagdo em obstaculos tendo atitudes necessarias

para apresentarem alternativas, evitando assim perda de tempo.

3.7 Processo

Segundo Martins e Laugeni (2002) em uma empresa, entendemos como um
processo um percurso realizado por um material desde que entra na empresa até

que dela sai com um grau predeterminado de transformacao.

Os processos sdo 0os meios que permitem a administracdo de operacoes

atingirem os objetivos estabelecidos.

Pode-se considerar a empresa como um processo onde dentro dela vao
existir varios sub-processos, sendo assim infere-se que o controle de processo é
uma pratica que se inicia com o presidente da empresa e se estende aos demais
sub-processos. Esta divisibilidade permite um controle sistematico e mais eficaz
sobre o processo como um todo (Figura 10).

PROCESSO

Matérias

Primas Eouipamentos Informagdes

PRCODUTO

Pessoas Condigdes  Pracedimentos "F A"

Ambientais
MET A

"MWE DS

Figura 10: Conceituagcéo de processo
Fonte: Campos (2204, p.169)
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3.7.1 Controle do Processo

De acordo com Campos (1992), controlar € definir metas, efetuar
planejamentos e criar procedimentos padrdes, todo este conjunto permitira medir o
desempenho de um dado processo, avaliando se seus efeitos estdo de acordo com
0s objetivos, analisando a manutencdo, a melhoria ou o replanejamento do

processo.

Segundo Palmer (1974), o controle do processo ocorre durante as fases de
transformacao do material, comecando com a inspecao de material recebido para a
producéao e terminando com a inspecao do produto acabado.

O objetivo da garantia da qualidade orientada pelo controle de processo é
garantir a boa qualidade dos materiais que entram na producdo, controlar o
processo de manufatura usando procedimentos economicamente justificaveis,
assegurar que sejam liberados apenas produtos de acordo com as necessidades
dos clientes, garantirem a melhoria dos processos, melhores condicdes de
operacao, aumentar vida Gtil dos equipamentos, reduzirem percentual de refugos,
reduzirem custos de producdo reduzir setup dos processos, predizerem
necessidades do mercado e contribuir com o meio ambiente e para que todas estas
etapas sejam cumpridas, se faz necessario que todo o sistema seja divulgado para
que o entendimento seja de forma clara e objetiva.

As melhorias de controle de processo realizadas pela garantia da qualidade
devem ser efetuadas sempre de forma consciente para que nao sejam afetadas as
caracteristicas do produto, sendo importante assim conhecer exatamente as
variaveis do processo e se ter bem definidos as especificacbes dos produtos se
fazendo necessérios estudos constantes da relacao causa efeito, entre processo e

produto.

3.7.2 Andlise do Processo

Para Campos (1992), é rara a pratica de analise de processo, pois muitas

decis6es em todos 0s niveis gerenciais sdo tomadas com base somente em intuicao
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e experiéncia, embora sejam qualificagcdes necessarias, as praticas de analise de
processos devem ser feitas através de dados fornecidos pelas ferramentas da
qualidade, métodos gerenciais e engenharia de produgao para se evitar enganos.

4.0 METODOLOGIA

A metodologia que foi utilizada para analisar os problemas e propor a solucéo
para um controle da garantia de qualidade no processo e no atendimento ao cliente
da empresa em estudo, localizada na cidade de Formiga-MG.

A aplicacdo da metodologia descreve os modelos e métodos adotados para
nortear o delineamento da pesquisa fornecendo dados que evidenciam e
demonstram as expectativas geradas pela tcc e os resultados que podem

efetivamente vir a serem alcancados.

Segundo Prestes (2003), o método de trabalho proporciona aos académicos o
interesse e o comprometimento na programacdo das atividades a serem
desenvolvidas, proporcionando através de estimulos conceitos que permitam
construir um conhecimento, para realizar atividades que permitam sugerir previsdes

e concretizar os objetivos.

4.1 Delineamento da pesquisa

O método utilizado neste estudo de caso esta relacionado a uma pesquisa
qualitativa, pesquisa quantitativa, pesquisa descritiva e pesquisa bibliografica.

Segundo Gil (2007) estudo de caso € um método amplo que possibilita um
detalhamento mais preciso. Ele busca examinar um fendmeno contemporaneo

dentro de um contexto, e sempre se referindo ao presente.

O importante do estudo de caso € que ele foca mais nas pesquisas
exploratérias (visando levantar questdes e hipoteses para futuros estudos, através
de dados qualitativos). Devido a sua flexibilidade é recomendavel nas fases iniciais



34

de temas mais complexos, uma construcdo de hipbéteses e reformulacdes de
problema.

Segundo Silva e Menezes (2000), a pesquisa qualitativa é uma fonte direta
para coleta de dados e o pesquisador é o principal instrumento. E um método em
que ha uma relacao dindmica entre as opinides das pessoas.

O método quantitativo geralmente é aplicado nas pesquisas descritivas, e
tendo por objetivo simplificar o entendimento na precisdo do resultado. De acordo
com Richardson (1999) a caracterizagdao desse método quantifica tanto na coleta de

informacdes, quanto em técnicas estatisticas.

Segundo Gil (2007), a pesquisa descritiva tem por objetivo buscar opinides
de pessoas que estejam ou ndo envolvida com o0 assunto a ser pesquisado, para
que possa buscar opinides variadas para a conclusdo da pesquisa. Este método
realizado para o desenvolvimento da pesquisa sera feito por meio de pesquisas com

os colaboradores e com clientes.

Segundo Oliveira (2004, p. 119), “a pesquisa bibliografica tem por finalidade
conhecer as diferentes formas de contribuicdo cientificas que se realizam sobre
determinado assunto ou fendbmeno”. No estudo em questao este método se justifica
pela importancia de implantacdo da garantia da qualidade da empresa em estudo, o

que reforca por diversos autores, o que sera retratado no referencial teérico.

O método escolhido se enquadra perfeitamente com os objetivos proposto no
trabalho. Uma vez que o trabalho esta focado em métodos da garantia da qualidade,
onde o desafio sera analisar ferramentas e métodos a realidade do processo € no
atendimento da empresa, propondo para a mesma a implantacdo do controle de
qualidade, de tal forma que o sistema atenda as condi¢cdes de um controle ideal.

4.2 Objeto da Pesquisa

A pesquisa foi realizada em uma empresa de confec¢ao no setor de enxoval,
localizada na cidade de Formiga-MG. A confeccao estd no mercado a mais de 20
anos. Comegou com uma pequena fabricacdo de produtos onde a fabrica se
localizava no fundo da casa da gerente contendo pouquissimos funcionarios. Hoje a
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empresa se encontra com 29 funcionarios e se localiza em um ambiente grande, que

oferece conforto de trabalho para todos os colaboradores.

A producao da fabrica é voltada principalmente em enxovais para bebés. As
pecas sao vendidas por lojas de muitas regides do Brasil e também diretamente
para o cliente. O local pesquisado € o0 mesmo da realizacdo do estagio, tendo sido
escolhido por n&do ter um controle de qualidade nos seus produtos e servicos, que de

certa forma implantando o sistema, a empresa se diferenciara de suas concorrentes.

4.3 Coleta de Dados

Segundo Oliveira (1997), durante a fase de coleta de dados o presente
trabalho exige do pesquisador empenho e perseveranga para que 0 mesmo possa

ser concluido de forma positiva.

Os dados utilizados para a construcdao desta monografia foram obtidos por
meio de informagdes diretamente de pessoas da empresa, clientes da empresa,

observacgdes durante o periodo de estagio e pesquisa bibliografica em livros.

Os dados para analise dos resultados foram obtidos por meio do uso de
questionario semi-estruturado (quali-quantitativo) e entrevista feita com alguns
colaboradores.

4.4 Interpretacdo dos dados

A interpretacdo dos dados quantitativos por meio de questionarios
estruturados foram realizados com a utilizacdo do Microsoft e Excel 2007, onde
serdo elaborados por volta de 10 a 25 questionarios que irdo esclarecer os

resultados da pesquisa.
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5.0 RESULTADOS E DISCUSSOES

A gestao da qualidade é um processo de melhoria continua utilizada para que
a empresa possa eliminar o maximo de suas nao-conformidades que estao
estabelecidas nas normas, identificando e solucionando problemas ocasionados no
dia a dia. O primeiro passos para a implantacado do sistema da gestdo da qualidade
€ identificar todos os problemas que estdo ocorrendo dentro da empresa, fazer um
levantamento e expor para todos os colaboradores. Para propor as possiveis
solugbes para que o sistema seja implantado, é necessario seguir os outros trés
passos, onde foi decidido como explorar do sistema, como foram aplicadas, no

sistema, as decisbes obtidas no passo anterior e por ultimo foram analisadas
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medidas que poderdao necessitar de novos investimentos para que seja possivel
aumentar a producao (GOLDRATT e COX, 2002).

Neste tépico foram apresentados os resultados e discussdes obtidos. Os
primeiros dados analisados foram as n&o-conformidades identificadas durante o
periodo de estagio. Logo em seguida foram apresentadas as possiveis solucdes
para as restricoes. Os segundos dados analisados foram referentes a satisfagdao dos
clientes em relacao aos produtos e/ou servicos da empresa estudada.

5.1 Analise dos Problemas Identificados no Processo

Em observagdes realizadas foi possivel identificar a existéncia de oito
possiveis problemas que atrapalham no desempenho do processo. Os mesmos
foram identificados e analisados durante o periodo de estagio. Para que fosse
possivel fazer o levantamento desses dados, foram elaboradas oito afirmativas em
um questionario para que os colaboradores pudessem expor suas opinides se
concordam totalmente, concordam parcialmente, nem concordam e nem discordam,

discordam totalmente ou discordam parcialmente.

O primeiro problema observado é que a falta de motivagdo dos
colaboradores, ocasionando lentiddo no decorrer das tarefas, fazendo que a
producgao reduza o seu ritmo. Com base no problema encontrado foi desenvolvida a
alternativa de niumero 1. Fazendo uma média das respostas dos colaboradores foi
possivel observar que 93,78% concordam totalmente com o primeiro problema
encontrado e 6,22% concordam parcialmente. Entdo podemos considerar que o
problema encontrado, realmente afeta a producdo, pois a maioria concorda

totalmente.

De acordo com Moreira (2001) a importancia na motivacdo dos
colaboradores ndo sé afetam o ritmo da producao, como também prejudicam no
desenvolvimento da competitividade da empresa. De acordo com Slack et al (1996)
o departamento de recursos humanos em uma organizagdo possui um impacto

significativo na eficacia do sistema produtivo.

O segundo problema identificado é na desunido dos colaboradores na area

produtiva. Foi possivel observar que a desunido é cada vez maior e algumas vezes
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chegam a ter desentendimento durante o horario de trabalho, fazendo com que
ocorra uma falta de cooperacdo para realizacdo das tarefas. Na afirmativa de
namero dois é relatado que muito dos colaboradores passam por essa situacdo de
desuniao, e elas afirmam que a falta de cooperacgao é fato existente na confeccao.

O Grafico 1 afirma a existéncia do problema descrito anteriormente e nele
pode observar que 82,17% dos colaboradores concordam totalmente, 12,48%
concordam parcialmente e 5,35% discordam totalmente. Como a maioria concordou

com a afirmativa a falta de cooperacao é um problema que prejudica a producéo.

GRAFICO 1- Comprovacio da existéncia de desunido entre colaboradores.

5,35%

H Concordam Totalmente

W Concordam Parcialmente

Nem concordam, nem discordam

H Discordam totalmente

m Discordam Parcialmente

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

Normalmente a confeccdo trabalha com um sistema de demandas. Foi
possivel observar que, na maioria das vezes, o setor de producao falta um pouco de
organizacao, provocando a falta de entendimento das funcionarias. Essas duvidas
contribuem para a existéncia do terceiro problema da producdo, pois se 0s
colaboradores tiverem davidas em relacdo do que deve ser feito, terdo que parar o
que estiverem fazendo para que a gerente de produgdo dé as explicagdes
necessarias. Com base nessa informacdo foi possivel elaborar a afirmativa da

questao quatro.

De acordo com o Gréfico 2, o terceiro problema pode ser observado, onde
68,29% concordam totalmente, 12,23% concordam parcialmente, 9,82% discordam
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parcialmente, 6,24% nem discordam e nem concordam e 3,42% discordam
totalmente. Como a maioria dos colaboradores concorda totalmente, pode-se dizer
que por falta de clareza e objetividade das metas provoca atrasos no sistema

produtivo.

GRAFICO 2 — Comprovacdo da existéncia da falta de objetividade e clareza na
elaboracdo das metas.

W Concordam Totalmente

H Concordam Parcialmente

Nem concordam, nem discordam

B Discordam totalmente

m Discordam Parcialmente

FONTE: Dados de pesquisa, 2010

As metas de producdo sdo de muita importancia para a confeccao. Elas
devem ser analisadas e elaboradas de forma certa, levando em consideragdo a
capacidade dos colaboradores para nao causar fadiga, pois funcionarios cansados
produzem de forma mais lenta, o que contribui no atraso do fluxo de produgéo.

7

O quarto problema encontrado é relacionado a falta de planejamento de
estoques de matérias-primas. Segundo Slack et al. (1996), os estoques existem para
compensar o ritmo da demanda das matérias-primas e o seu fornecimento. E
necessario a existéncia de um estoque de seguranca de matéria-prima, por haver
um tempo de demanda de consumo menor que o tempo que o fornecedor leva para

entrega-la.
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GRAFICO 3 — Comprovacédo da falta de planejamento de estoques de matérias-

primas.

3,81%

H Concordam Totalmente

m Concordam Parcialmente

Nem concordam, nem discordam

B Discordam totalmente

m Discordam Parcialmente

FONTE: Dados de pesquisa, 2010

Com analise no grafico 3, a confeccao estudada nao possui de forma correta
um planejamento de estoque de matéria-prima, muita vezes nao possui um estoque
de seguranca de matérias cujo o fornecimento seja mais demorado, fazendo com
que ocorra atraso na producado de determinados produtos e também na entrega de

pedidos.

Através das respostas que os colaboradores marcaram, a afirmativa de
namero cinco do questionario, que se refere ao quarto problema encontrado, é
possivel perceber que 96,19% concordam totalmente com a existéncia da falta de
planejamento de estoques e 3,81% concordam parcialmente. Entdo a maioria

concorda que o quarto problema encontrado de fato existe.

O quinto problema refere-se a falta de bordados como fator que prejudica o
fluxo de producdo e atraso na entrega de pedidos. Uma grande quantidade de
produtos da confeccado possui bordados, e foi possivel observar que muita vezes
esses bordados nao ficam prontos no tempo certo, provocando um acumulo de
pecas cortadas aguardando-os para serem montadas. A falta de bordados também
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pode ocasionar uma ociosidade dos colaboradores responsaveis pelo setor de

montagem.

Com a andlise dos resultados da afirmativa seis, que se refere ao quinto
problema € possivel perceber que 68,39% dos colaboradores concordam totalmente
com a afirmativa e 31,61% concordam parcialmente. Entdo pode se perceber que a

maioria dos colaborados concorda totalmente com a existéncia do quinto problema.

Algumas das maquinas de costuras e equipamentos existentes na confecgéao
sao antigos e nao possui um plano de manutencao preventiva. Devido a falta de
manutencao os defeitos sdo freqlientes, e o tempo gasto com muitas manutencdes
ocasiona paradas na producado. Com isso surge o sexto problema.

O sexto problema mostra que os defeitos freqlentes em equipamentos
podem causar um atraso na producdo. Esse problema é comprovado através da
pesquisa feita de acordo com o questionario que os colaboradores marcaram na
afirmativa de numero sete, onde 73,25% concordaram totalmente com a sua

existéncia e 26,75% concordam parcialmente.

Apés o planejamento, a primeira etapa para o processo comegar € no setor
de corte. Muitas das pecgas no setor de corte sdo cortadas ao mesmo tempo,
considerando um processo mais rapido e eficiente. Depois as pecas que necessitam
serem bordadas, passam pela segunda etapa, onde o0 processo € mais demorado,
pois requer muita perfeicao tanto da maquina quanto da funcionaria. Devido a essa
demora ocorre um acumulo de pecas paradas aguardando o bordado ser feito para
que se possa passar para proxima etapa. Com esse acumulo verifica-se outro

problema.

A afirmativa de numero oito do questionario que representa o sétimo
problema. De acordo com o grafico 4 mostra que 69,24% concordam totalmente com
a existéncia do problema, 26,39% concordam parcialmente e 4,37% nem
concordam, nem discordam. No setor de bordados possui apenas trés
colaboradores. Neste setor possui uma maquina que contém oito cabecas, porém
muita das vezes os bordados ndo sao feitos em massas entdo nao se costuma usar

as oito cabecas de uma s6 vez.
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GRAFICO 4 — Comprovagao da existéncia do acimulo de produtos em processo no
setor de arte.

4,37%

H Concordam Totalmente

W Concordam Parcialmente

Nem concordam, nem discordam

M Discordam totalmente

W Discordam Parcialmente

FONTE: Dados de pesquisa, 2010

O oitavo e ultimo problema que se pode observar, € que na confeccao
também existem pegas cuja montagem é mais rapida, como exemplo as necessaires
(Figura 11), mas no setor de costura € uma etapa mais demorada, dessa forma
ocorre 0 acumulo de pecas a serem costuradas. Para que se possa entender
melhor, pode se citar um exemplo de uma cronometragem feita no modelo (Figura
12) anexo A.

710/09/2009
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Figura 11: Necessarie

Fonte: Dados da pesquisa, 2009

A afirmativa de numero dez mostra o oitavo e ultimo problema que por uma
analise feita pode ser comprovada. Pode-se verificar que 71,57% concordam
totalmente e 28,43% concordam parcialmente, ou seja, a maioria dos colaboradores

concorda com a existéncia do problema.

Apés ter feito uma andlise das opiniées dos colaboradores, foi possivel
comprovar a existéncia de todos os oito problemas. O préximo passo a ser feito é
propor para a empresa estudada solu¢des para os devidos problemas encontrados.

5.2 Analise das Possiveis Solugdes para os Problemas Encontrados no Processo

A préxima etapa a ser seguida é propor solucdes para os devidos problemas
encontrados. O objetivo € elimina-los ou minimiza-los, para que a empresa possa

aumentar a sua producao, sempre atendendo as expectativas dos clientes.

A primeira decisao tomada foi em relagdo ao problema de nimero um que se
refere a falta de motivacao dos colaboradores. A possivel solugao para elimina-lo, é
motivar os colaboradores de modo que a auto-estima e a disposicao para o trabalho
possam aumentar, fazendo com que produzam com eficiéncia e rapidez. Essa

solucao se refere para a afirmativa de numero onze.

Pode-se observar por meio da analise de resultados, onde 100% dos
colaboradores concordaram totalmente. Elas afirmam que se estivessem mais
motivadas trabalhariam com mais empenho, para conseguirem aumentar a

produtividade. O que comprova a validade dessa solucao.

Conforme Moreira (2001, p.286) a empresa tem varias opcdes para a
motivacao dos colaboradores, uma delas é recorrer a aumentos salariais e prémios
por producdo. Porém a empresa tem que ficar atenta para ndo se comprometer de
modo que a mesma fique em prejuizo. Lembrando que toda promessa deve ser

cumprida.
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Na empresa estudada, existe uma premiacao pela producdo mensal. O valor
estipulado pela empresa aos colaboradores é diferenciado para cada um, pois vai de
acordo com a capacidade de cada um deles. Porém eles acham que a premiacao
nao esta ocorrendo de forma justa. Eles afirmam que o esfor¢co € o mesmo, pois 0s
que trabalham na mesma funcéo, acabam fazendo as mesma tarefas, por isso estao
ficando desmotivadas em relacédo ao trabalho. Entdo, nesse caso, a proprietaria tera
que fazer uma analise em questao dessa diferenca de premiacao, ver se realmente
esta justo e fazer uma reunido esclarecendo o porque que algumas ganham mais e

as outras menos.

A segunda decisao foi tomada para aumentar a producéo no problema dois e
elimina-lo ou minimiza-lo. Essa decisdo é comprovada pela afirmativa de namero
dois, onde consta que uma rotacdo de atividades pode contribuir para que os
colaboradores de diversos setores se unam mais e que possam entender mais o
processo do outro, sendo possivel eliminar disputas e falta de cooperacao que sao
fatores que prejudicam a producao. Segundo Moreira (2001), essa medida contribui
para que os colaboradores conhecam melhor todos os setores da empresa.

De acordo com a analise feita do grafico 5 que a maioria dos colaboradores
concordam com a medida que solucionaria o problema de numero dois. Conforme
pode observar nos dados, 85,56% concordam totalmente, 6,27% concordam
parcialmente e apenas 8,17% discordam totalmente.

GRAFICO 5 — Comprovacdo da validade da rotagdo de atividade como forma de

contribuir para aumentar a unido e companheirismo entre os colaboradores.



45

m Concordam Totalmente

m Concordam Parcialmente

Nem concordam, nhem discordam

B Discordam totalmente

m Discordam Parcialmente

FONTE: Dados de pesquisa, 2010

A terceira decisao foi tomada para o aumento da producéo do problema trés,
para que seja eliminado ou minimizado. O terceiro problema refere-se a falta de
objetividade e clareza na elaboracdo das metas, o que provoca a falta de
entendimento dos colaboradores. Nesse terceiro problema, chegou-se a conclusao
que as metas deveriam ser elaboradas com mais objetividade e clareza, de forma
que os colaboradores possam entendé-las sem ter que parar a producao para pedir
explicagdes. Com a analise na afirmativa treze que representa essa decisao, pode-
se perceber que 100% dos colaboradores concordam totalmente, comprovando
assim sua validade.

Segundo Corréa, Gianasi e Caon (2008), a gestdao de estoques tem como
principal funcao decidir quando se deve ressuprir 0s estoques e qual o volume que
se deve comprar. A quantidade deve ser decidida com muito cuidado, evitar altos
niveis de estoque é importante, pois estoque é dinheiro parado.

O quarto problema refere-se a falta de planejamento de estoques e a possivel
solucdo para melhorar € fazer com que a gestdo de estoques da confeccao seja
eficiente. Devido a esse problema foi tomada a quarta deciséo. Ficou decidido que o
planejamento de estoques sera feito de acordo com o planejamento da producgéo de
determinado periodo, para que nao faltem matérias-primas e nao haja estoques em



46

excesso. Possiveis acordos com fornecedores podem ajudar a conseguir precos

mais baixos, reduzindo o frete, além de conseguir melhores prazos de entrega.

Com a analise das respostas dos colaboradores, a validade da quarta decisédo
pode ser comprovada a afirmativa quatorze do questionario, onde 87,92% dos
colaboradores concordam totalmente e 12,08% concordam parcialmente.

A quinta decisao foi tomada para solucionar o problema cinco, que refere-se a
falta de bordados, como fator que prejudica o fluxo da producéo e atrasa a entrega
de pedidos. Nela ficou decidido que os boradados devem ser controlados de acordo
com o planejamento da producdo de determinado periodo, para que nao faltem.
Evitando-se o0 acumulo de pecas cortadas esperando para serem montadas com o
bordado.

A analise das respostas a afirmativa de niumero quinze que representa a
quinta decisdo tomada pode comprovar a validade do problema, onde 91,24% dos

colaboradores concordam totalmente e 8,76% concordam parcialmente.

A sexta decisdo tem a finalidade de explorar o sexto problema encontrado,
fazendo uma manutencgao preventiva nos equipamentos, eliminando uma ociosidade

na espera do conserto de algum equipamento.

As proximas duas decisdes foram tomadas com o objetivo de fazer com que
setores dependentes andem em um ritmo equilibrado para que evitem o acumulo
excessivo de estoques de produtos em processo. A sétima decisdo tem a finalidade
de explorar o problema de numero oito para que se possa aumentar sua
produtividade. Para que o problema seja solucionado ou pelo menos minimizado,
podera ser tomada uma medida simples: a intercalagao do corte de pecas que
necessitam serem riscadas com aquelas que nao necessitam passar pelo setor de
arte. Com essa medida, a quantidade de pecas acumuladas no setor de arte ira
diminuir.

O Grafico 6 comprova que a sexta decisao, representada pela afirmativa
dezoito, é valida. Nele é possivel observar-se que 62,35% concordam totalmente,
16,57% concordam parcialmente, 6,22% nao concordam nem discordam e 10,86%
discordam em parte.
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GRAFICO 6 — Comprovagdo da validade da intercalacdo do corte de pecas que
necessitam serem riscadas com as que nao necessitam como forma de diminuir o

acumulo de estoques de produtos em processo no setor de corte.

m Concordam Totalmente

H Concordam Parcialmente

Nem concordam, nem discordam

B Discordam totalmente

W Discordam Parcialmente

FONTE: Dados de pesquisa, 2010

A oitava decisao, representada pela afirmativa dezenove, foi tomada para
explorar os problemas encontrados no questionario das questées 9 e 10 . O oitavo
problema € provocado pelo acumulo de estoque de produtos em processo na
montagem e pelo acumulo deste estoque na costura. Uma forma de se fazer com a
montagem e a costura tenham o mesmo ritmo de producédo é fazer com que se
intercale as pegas que demandam mais tempo para serem costuradas, mais sdo
rapidas para montar, com as que sao rapidas para costurar, mais exigem mais
tempo para montar. Para que que a decisdo seja tomada de forma precisa é
necessario que os tempos sejam cronometrados. Desde o inicio do estagio o tempo
de cada produto foi sendo cronometrado, porém a cronometragem acontece
somente no setor de costura sendo necessario que a parte da montagem possa ser

cronometrada.

7

De acordo com o Gréafico 7 é possivel perceber que a maioria dos
colaboradores concordam com essa decisdo. Onde 76,98% concordam totalmente,
13,26% concordam parcialmente e apenas 9,76% discordam parcialmente. As que
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concordam e discordam parcialmente acham que para cronometrar atrasa um pouco

0 andamento do produto no processo.

GRAFICO 7 — Comprovacédo da validade de manter a montagem e a costura em um
mesmo ritmo de produg¢ao como forma de explorar os problemas 9 e 10.

B Concordam Totalmente

B Concordam Parcialmente

= Nem concordam, nem discordam

M Discordam totalmente

m Discordam Parcialmente

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

Apés ter analisado e chegado em uma conclusdo de como explorar os
problemas encontrados durante o processo, sem a necessidade de novos
investimentos, deve-se passar para o proximo passo, 0 mais dificil de lidar, que é a
mudanca de rotina dos colaboradores. Pois sabemos que muitos deles tem uma

resisténcia em aceitar mudangas.

O fato foi representado no questionario pela afirmativa trés. Conforme o
Grafico 8 é possivel perceber que 31,48% concordam totalmente e 35,52%
concordam parcialmente, ja 9,61% nem concordam e nem discordam e 23,39%
discordam totalmente, ou seja os préprios colaboradores afirma que 6 fato é

veridico.
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GRAFICO 8 — Comprovacéo da existéncia de resisténcia a mudancas por parte dos

colaboradores.

H Concordam Totalmente

W Concordam Parcialmente

Nem concordam, nem discordam

M Discordam totalmente

m Discordam Parcialmente

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

Implantar o controle de qualidade é necessario que se tenha essas melhorias
na confeccao para que se possa elminar ou minimizar os problemas. Uma possivel
solucao que pode contribuir para que os colaboradores aceitem as novas mudancgas
gue sao necessarias para aperfeicoar o sistema produtivo é esclarecer o porqué da
necessidade das mudancas e como ela sdo importantes para o crescimento da

empresa.

A aceitacdo dessa medida pode ser comprovada com anadlise dos resultados
das respostas a afirmativa treze do questionario. Com a pesquisa feita foi possivel
visualizar que 95,18% concordam totalmente e 4,82% concordam parcialmente.
Entédo, realmente, a medida é passivel, facilitando as mudancas que se fizerem

necessarias.

A proprietaria precisa conhecer a importancia da implantagdo das mudancas,
para que possa adquiri-las e adequa-las no sistema da empresa, pois se ela
aprensentar resisténcia nao tem como implementa-as, impossibilitando a

minimizacdo ou eliminacédo dos gargalos.
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Quando o segundo e terceiro passos estiverem completos e ainda existirem
problemas é necessario que o quarto passo seja utilizado. Para que o mesmo seja
utilizado é de grande importancia aperfeicoar o sistema, para isto podera surgir a

necessidade de implementar grandes mudancas e/ou novos investimentos.

O investimento necessario é descrito na afirmativa dezesses e refere-se a
necessidade de investir em novas tecnologias, que aumentem a velocidade de
producdo. O problema encontrado na questdo de numero seis, refere-se aos
defeitos frequentes em equipamentos como fator que pode atrasar a producéo
deixando os colaboradores ociosos. Com o avanco da tecnologia, no mercado
existem maquinas mais agil e eficaz que as utilizadas na fabrica. Com esse novo

invetimento sera possivel aumentar a producgéao.

De acordo com o questionario preenchido pelos colaboradores, foi possivel
analisar e comprovar por meio do resultado da afirmativa dezesseis , que 95,87%

concordam totalmente com o investimento e 4,13% concordam parcialmente.

E importante lembrar que todos os passos seguidos deve-se ter cuidado com
as decisd6es tomadas para eliminar ou minimizar os problemas encontrados, para
que nao surjam muitos outros. SO assim a empresa podera ter sucesso na
implantacdo do sistema de gestdo da qualidade. Lembrando que sera feito um
questionario para que os clientes possam responder de acordo com que a empresa
oferece a cada um deles. Com o questionario preenchido seré feito uma analise para
que se possa ver os critérios que permitam otimizacao para se garantir a qualidade

visando um melhor atendimento ao cliente.

O quadro abaixo apresenta um resumo dos oitos problemas identificados,

como também as decisdes para explora-los.



QUADRO 1 - Problemas no processo identificados e decisdes para explora-los

PROBLEMAS

DECISAO PARA
EXPLORAR O PROBLEMA

1)

A falta de motivacéo
dos colaboradores faz
com que as mesmas
ficam desanimadas,
provocando uma
redugcao no ritmo de

producao

Motivar os colaboradores,
aumentando-se a  auto-
estima de cada um deles,
fazendo com que produzam
com mais eficiencia e

rapidez

A desunido entre os
colaboradores é cada
vez maior, fazendo
com que ocorra uma
falta de cooperacao
para  realizar as
tarefas. Esse tipo de
problema prejudica o

fluxo de producéo.

Fazendo uma rotacdo de
atividades entre 0s
colaboradores de diversos
setores, para que 0S
mesmos se entrosem mais,
sendo possivel eliminar a
falta de cooperacao que séao
fatores que prejudicam o

fluxo de producéo.

A falta de objetividade
e clareza na
elaboracao das metas
contribui  para o
surgimento de duvida,
ocasionando paradas
na produgédo. Essas
paradas, se
frequentes,

contribuem para que

ocorra atrasos na

As metas devem ser
elaboradas com mais
objetividade e clareza, de
forma que a responsavel
possa passar para 0S
colaboradores e eles
possam entendé-las de
maneira que nao precisem
parar a producdo para

pedirem explicagdes.
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producéao.

A falta de
planejamento de
estoques de matérias-
primas contribui para
que muitas vezes
faltem materiais
necessarios a
producéo,

ocasionando atrasos
na producdo de
determinados itens,
bem como na entrega

de pedidos

O planejamento de estoques
sera feito de acordo com o
planejamento da produgéo
de determinado periodo,
para que nao faltem
matérias-primas e nao haja

estoques em excesso.

A falta de
planejamento de
bordados prejudica o
fluxo de producédo e
atrasa a entrega de
pedidos.

Os bordados devem ser
controlados de acordo com o
planejamento da produgéo
de determinado periodo,

para que nao faltem.

Defeitos  freqUéntes

em equipamentos.

Deve ser feita uma
manutengao preventiva,
para que possa previnir de
que as funciondrias figuem
ocisosas esperando arrumar

a maquina com defeito.

Acumulo de estoques
de  produtos em

Deve ser feita a intercalacao

do corte de pecas que
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processo no setor de | necessitam serem riscadas
arte com aquelas que nao
necessitam passar pela arte.
Com essa decisdao, a
quantidade de pecas
acumuladas no setor de arte

ird diminuir.

8) Acumulo de estoques | Uma das formas para
de produtos em | elimina-lo ou minimiza-lo o
processo no setor de | problema, é fazer com que
montagem e no setor | haja na meta diaria, uma
de costura. mistura de pecas que

demandam mais tempo para

serem costuradas, mas que
ndo sao rapidas para
montar, com as que sao
rapidas para costurar, mas
exigem mais tempo para

montar.

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

Na questado vinte e um do questionario, os colaboradores podem opinar sobre

quais medidas podem contribuir para o aumento da producéo. Para finalizar essa

pesquisa foram enumeradas as opinides delas, que séo:

Motivagao dos colaboradores.

Planejamento da producgao eficiente e que tenha-se condi¢cées e tempo para
exercé-lo.

Trabalho em equipe e companheirismo entre os colegas.

Treinamento dos colaboradores.

Cooperacao entre colaboradores e proprietaria.

Possiveis aumentos salariais e prémios por producao justos.



54

e Os colaboradores e a proprietaria estarem envolvidos em um mesmo objetivo.

e Todos envolvidos na empresa aceitarem as mudangas.

Como se pode observar pelo exposto acima, grande parte dos colaboradores
tém a percepcao dos problema que afetam o desempenho da empresa, tendo em
vista o nivel de concordancia apresentado em relacao ao diagnéstico dos problemas

e suas possiveis solugdes.

5.3 Andlise dos Problemas Encontrados pelos Clientes dos Produtos e Servigos
prestados pela Empresa

Devido ao mercado competitivo, a empresa estudada busca o seu diferencial
para que se possa conquistar novos clientes, buscando atendé-los satisfatoriamente
para que eles se tornem fieis a empresa. Para que se possa ter um conhecimento do
grau de satisfacdo dos cliente, foram elaboradas onze afirmativas em um

questionario para que os clientes pudessem expor suas opinides.

A maioria dos produtos que séo feitos na confeccdo da empresa, sdo de
acordo com a demanda de pedidos feitos pelos clientes. Quando o pedido é
realizado, é estabelecido um prazo de 30 a 45 dias para entrega dos produtos.
Como veém no problema do questionario anterior a falta de planejamento de
matéria-prima, prejudica de uma certa forma a entrega do produto final para os

clientes, pois o fornecedor demorando entregar um

insumo que ja tenha acabado no estoque é provavel que atrase a entrega do
produto acabado.

Na afirmativa de numero trés do questionario que os clientes responderam, foi
representado um problema encontrado em relacdo ao prazo de entrega dos
produtos da empresa ao cliente final. De acordo com Grafio 9 é possivel perceber
que 21,35% dos clientes estdo muito satisfeitos, 52,86% estdo satisfeitos, 19,41%

estao insatisfeitos e 6,38% estdo muito insatisfeitos.
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GRAFICO 9 — Comprovacédo da existéncia da falta de cumprimento no prazo de

entrega do produto para o cliente.

B Muito Satisfeito

6,38%

M Satisfeito

Indiferente

M Insatisfeito

B Muito Insatisfeito

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

A empresa visa atender as necessidades dos clientes, sempre buscando
oferecer a garantia total de seus produtos e servicos. Porém a empresa nao tem
uma padronizagdo de fazer testes em seus produtos antes que os mesmos
cheguem nas maos dos clientes. Por isso ja aconteceu de algumas vezes o produto

ter que voltar para a confeccdo com algum estrago.

O segundo problema encontrado foi em relacdo a falta de controle de
qualidade dos produtos oferecidos pela empresa. Com a andlise dos resultados da
afirmativa de numero quatro, pode-se observar no Grafico 10, que 63,24% estao
muito satisfeitos, 32,49% estéo satisfeitos e 4,27% estéo insatisfeitos.
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GRAFICO 10 — Comprovacdo da existéncia da falta de controle de qualidade dos
produtos oferecidos pela empresa.

M Muito Satisfeito

4,27%

M Satisfeito

Indiferente

M Insatisfeito

B Muito Insatisfeito

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

Diante do mercado competitivo, a empresa vem se diferenciando no prego de
seus produtos em relagdo aos seus concorrentes. A empresa estudada relata que os
precos e prazos oferecidos aos clientes sdo bem acessiveis, pois sao produtos de
6tima qualidade. Porém alguns clientes acham que a empresa poderia tentar rever
Seus pregos, pois se comparando com o mercado, encontram-se 0S Mesmos
produtos com precos inferiores. De acordo com a afirmativa de nimero cinco, seis e
sete pode-se analisar que 72,54% estdo muito satisfeitos e 27,46% estao satisfeitos.
S6 que sugerem que a empresa faga uma nova pesquisa de mercado para
adequacao dos precos de alguns produtos.

Um dos fatores que mais afetam a conquista e continuidade dos clientes esta
relacionado com o atendimento, seja ele no ato da venda quanto a satisfacdo da
utilizacdo do produto final pelo cliente. Com isso a empresa consegue conquistar

seu cliente por completo, ou seja, a forma de tratamento € uma relagdo muito

importante para que a empresa possa obter melhores resultados.

De acordo com os resultados das afirmativas nove e dez, alguns clientes

relatam que a empresa deixa a desejar quanto ao acompanhamento pds-venda,
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porém nao ha reclamagdes quanto o atendimento até a fase de fechamento do
pedido. De o grafico 12 mostra que 65,42% dos clientes estdo muito satisfeitos e
34,58% estdo insatisfeitos com a forma de atendimento p6s-venda.

5.4 Analise das Possiveis Solugdes para os Problemas Encontrados pelos Clientes
dos Produtos e Servigos Prestados pela Empresa.

Agora a etapa a ser seguida é propor solucbées para os devidos problemas
encontrados pelos clientes. A todo momento, cita-se durante este estudo que o
cliente é o principal individuo da empresa, entdo o questionario respondido por eles
foi de grande importancia, pois a empresa pode analisar e tomar algumas decisdes

para sua melhoria.

A primeira decisdao tomada foi organizar os pedidos de acordo com datas
previstas para entrega da mercadoria. Esse procedimento agora acontece todos os

dias e é organizado pela gerente de producao.

O administrativo entrega os pedidos para a gerente de producao, e antes de
se comecar a produzir a gerente coloca os pedidos em ordem crescente da data de
entrega. Distribuindo para que as costureiras comecem a produzir. Também foi feita
uma reunidao contando com a colaboracdo de todos, para que a entrega dos

produtos possa ser dentro do prazo.

A segunda decisao tomada foi de acordo com a era da qualidade total, onde
todos os colaboradores e setores estaram responsaveis pela garantia da qualidade,
dos produtos e servigcos oferecidos aos clientes.

A terceira decisdo tomada foi refazer uma nova pesquisa de mercado,
adequando a tabela de preco de acordo com o0s concorrentes. A empresa esta
ciente de que o mercado esta cada vez mais competitivo, entdo se dispos a fazer

essa pesquisa de trés em trés meses.

A quarta e ultima decisdo tomada foi em relacdo ao acompanhamento da
satisfacdo dos clientes no p6s-venda. A gerente reuniu todas as colaboradoras que
fazem parte do escritério, mostrando para elas que o atendimento pds-venda € muito
importante para o crescimento da empresa. Entdo chegaram a conclusao que todos
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os produtos que forem enviados ira juntamente com o mesmo um questinario para
avaliacao do produto usado, isso contando que os clientes tanto logistas quanto
particulares possam colaborar com o0 método usado. Sendo como padrdo o

questinario utilizado em anexo.

O quadro abaixo apresenta um resumo dos quatro problemas identificados,

como também as decisdes para explora-los.

QUADRO 2 - Problemas identificados pelos clientes e as decisbes para explora-los

clientes superior ao

PROBLEMAS DECISAO PARA
EXPLORAR O PROBLEMA
1) Entregas de | A gerente de producao
mercadorias para | organizar os pedidos em

ordem crescente de acordo

prazo de entrega | com as datas previstas com
combinado. a entrega de mercadorias

2) Falta de padronizagéao | Todos os colaboradores e
no controle de | setores estaram
qualidade dos | responsaveis pela garantia
produtos  oferecidos | da qualidade, dos produtos e
pela empresa. servicos  oferecidos aos

clientes.

3) Pregos e prazos | Refazer uma nova pesquisa
superiores aos | de mercado, adequando a
concorrentes tabela de preco de acordo

com o0s concorrentes. A
empresa se dispbs a a fazer
a pesquisa de mercado a
cada trés meses. Analisando
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e adquando seus precos de

acordo com o mercado.

4) A empresa deixa a | Todos as mercadorias que
desejar o atendimento | forem enviadas pelos
pds-venda. clientes seja ela

pessoalmente ou nao, sera

enviando juntamente com a

mesma um  questionario

para avaliagcdo e satisfacédo
do produto utilizado.

FONTE: Dados da pesquisa, 2010

De acordo com Ishikawa (1993) sua filosofia € voltada para obtencédo da
qualidade total (prazo de entrega, qualidade, custo, confiabilidade, atendimento e
seguranca) contando com a participacdo da alta geréncia aos operarios do chao de
fabrica.

Conforme Campos (1992), o TQC (Gerenciamento da Qualidade Total) é um
sistema gerencial, com o envolvimento de todas as pessoas envolvidas na empresa,
que visa satisfazer suas necessidades através da pratica do controle de qualidade.
Tendo como conhecimento que o principal objetivo da empresa é sua sobrevivéncia,

o TQC vai buscar isto através da satisfacdo das pessoas.

Para monitorar e aumentar a satisfacdo dos clientes foi utilizado métodos,
procedimentos e ferramentas da TQM (Gerenciamento da Qualidade Total, tais
como QFD e PDCA). Pois de acordo com o estudo realizado tais ferramentas e
métodos irdo permitir que sejam trabalhadas os problemas encontrados acima,
garantir que o foco da empresa seja o gerenciamento e desenvolvimento do produto
€ processo para que as necessidades e expectativas dos clientes sejam atendida
usando o (QFD) e também para atingir um padrao de trabalho onde se garanta que
as etapas do processo estejam sendo executadas conforme o planejado usando o
(PDCA).
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Com a analise dos questionarios, tanto os colaboradores quanto os gestores
podem identificar que o indicador do controle de qualidade QFD e o PDCA podem
ser muito benéfico para a empresa, pois o QFD vai auxiliar atendendo as
necessidades e espectativas dos clientes e o método PDCA pode auxiliar em um

ciclo de melhoria continua dentro da empresa estudada.
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6.0 CONCLUSAO

A realizacao desse trabalho teve como proposta evoluir a idéia para propor a
empresa a implantagdo do controle de qualidade. As decisdes tomadas foi utilizada
para que os problemas e suas possiveis solugdes fossem identificados, sendo
possivel apontar as mudancas necessarias para aumentar a produtividade da
confecgdo e atender as necessidades e expectativas dos clientes.

Os problemas e solugbes encontrados durante o processo foram
comprovados com aplicagdo do questionario respondido pelos colaboradores. Por
meio da analise dos resultados foi possivel concluir que a maioria concordou com a
existéncia dos problemas e com as possiveis mudancas necessarias para minimiza-
los ou elimina-los. E os problemas que afetam diretamente os clientes e suas
possiveis solugdes, foram comprovados também através da aplicacdo de um
questionario. Feito a andlise dos resultados, a alta geréncia pode rever que ainda
hé alguns problemas que afetam o seu desenvolvimento no mercado competitivo.
Ela concorda que o cliente é a peca chave que a empresa possa se destacar entre
suas concorrentes, entdo a alta geréncia se concientizou para que os problemas

sejam solucionados ou pelo menos minimizados.

Um dos objetivos especificos do trabalho foi identificar os problemas que
interferem no fluxo de producao e na satisfagdo dos clientes, para propor a empresa
a implantacao do controle de qualidade. Foram identificados oito problemas que
afetam a produtividade e quatro problemas que afetam as necessidades dos

clientes. Na totalidade foram identificados doze problemas, que séo:

e Primeiro problema na producédo — o desinteresse e a falta de motivagao dos
colaboradores ocasiona desanimo e lentiddo na realizacdo das tarefas,
provocando uma redugao no ritmo de producao

e Segundo problema na producdo — a desunido entre os colaboradores é cada

vez maior e algumas vezes ocorrem até mesmo desentendimentos no horario
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de trabalho, fazendo com que ocorra uma falta de cooperacao para realizar
tarefas. Essa desunido prejudica o fluxo de produgéo.

e Terceiro problema na producédo — a falta de clareza e objetividade das metas
contribui para o surgimento de duvidas. A falta de informagbes adequadas
requer que a gerente de producdo pare a confeccdo e dé as explicacdes
necessarias. Essas paradas, se freqlientes, contribuem para que ocorram
atrasos na producao.

e Quarto problema na producdo — a falta de planejamento de estoques de
matérias-primas contribui para que muitas vezes faltem materiais necessarios
a producao, ocasionando atrasos na producdo de determinados itens, bem
como na entrega de pedidos.

e Quinto problema na producdo — a falta de planejamento de bordados
prejudica o fluxo de producgéo e atrasa a entrega de pedidos.

e Sexto problema na producao — acumulo de estoque de produtos em processo
no setor de arte.

e Sétimo problema na produgdo — acumulo de estoque de produtos em
processo na montagem das pecas.

e QOitavo problema na producdo — acumulo de estoque de produtos em
processo na costura.

e Primeiro problema identificado pelos clientes — entrega de mercadorias para
clientes superior ao prazo de entrega combinado. Nao cumprimento do prazo
estabelecido pela empresa.

e Segundo problema identificado pelos clientes - falta de padronizacdo no
controle de qualidade dos produtos oferecidos pela empresa.

e Terceiro problema identificado pelos clientes — precos e prazos superiores ao
dos concorrentes.

e Quarto problema identificado pelos clientes — a empresa deixa a desejar o

atendimento pds-venda.

Algumas das mudancgas necessarias para eliminar ou minimizar os problemas
comecaram a ser implantadas pela empresa. Para que que todas as mudancas
propostas no trabalho sejam implementadas com sucesso, a proprietaria e os

colaboradores terdao que compreender que elas sao de fundamental importancia
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para que a empresa possa crescer e continuar presente no mercado competitivo.
Foram citadas no trabalho varias ferramentas, porém a empresa necessitou
utilizar somente duas das que foram citadas acima, que é, QFD (Desdobramento
da Funcao Qualidade) que busca identificar os desejos e as necessidades dos
clientes e o PDCA (Planejar, Fazer, Controlar e Agir) que requer que todos os
processos sejam analisados e planejados de forma continua, buscando sempre

uma melhoria para o sistema.
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DATA |OPERACAQ |MAQ |[FUNC |TEMPO |TEMPO|N® TEMPO |FADIGA [TEMPO |PROD |PROD
TOTAL |OBS  |MEDIO PADRAO [HORA |DIA

P.T.

P. H.

P. D.

DATA [OPERACAO [MAQ [FUNC [TEMPO [TEMPO|N® TEMPO |FADIGA [TEMPO |PROD |PROD
TOTAL |OBS  |MEDIO PADRAO [HORA |DIA

P.T.

P. H.

P. D.

DATA [OPERACAO [MAQ [FUNC [TEMPO [TEMPO|N® TEMPO |FADIGA [TEMPO |PROD |PROD
TOTAL |OBS  |MEDIO PADRAO |[HORA |DIA

] Il
S|E |

Anexo A: Cronometragem Necessaire

QUESTIONARIO
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A confecgao possui varios problemas que atrapalham o fluxo de produgéao, por meio
deste questionario estarei realizando uma pesquisa para identificar quais sdo os
problemas e as possiveis solugdes para elimina-los. Este questionario faz parte da
pesquisa para elaboracdo do meu trabalho de conclusdo de concurso em
Engenharia de Producado. Desde ja agradeco pela colaboracao, ao responder a esta

pesquisa.

QUESTIONARIO

1- A falta de motivacdo dos colaboradores provoca uma reducdo no ritmo de
producéo.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

2- H4, no ambiente de trabalho, desunido entre os funcionarios de setores
diferentes, e falta de colaboracao entre pessoas de um mesmo setor para se realizar
tarefas. Essa falta de cooperacao pode prejudicar o fluxo de producgéao.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

3- Alguns funcionarios, principalmente os mais antigos, possuem resisténcia em
aceitar mudancas que sdo necessarias para aperfeicoar o processo produtivo.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

4- A falta de objetividade e clareza das metas estabelecidas faz com que muitos
funcionarios nao entendam o que deve ser produzido primeiro. Essas duvidas
exigem que o gerente de producéao explique, todos os dias, em cada setor como os
produtos devem ser feitos, causando um atraso em todo o sistema produtivo.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente
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() Discordo totalmente

5- A falta de um planejamento eficiente de estoques de materiais necessarios a
producédo, faz com que determinado material destinado a producdo de uma peca
possa vir a faltar, provocando atraso na producao e prejudicando a expedicdo do

pedido.
() Concordo totalmente () Concordo parcialmente
() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

6- O fluxo de produgcdo € prejudicado, muitas vezes, por falta de bordados
necessarios para a confeccao de pecas, 0 que pode provocar um acumulo de pecas
cortadas, esperando o bordado para serem montadas, e atrasos na entrega dos

pedidos.
() Concordo totalmente () Concordo parcialmente
() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

7- Os equipamentos usados na fabrica sdo antigos e apresentam defeitos
freqUentes, de forma que o tempo gasto com manutencdes faca aquele equipamento
com defeito parar, gerando ociosidade de funcionarios e atrasos na producao.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo Totalmente

8- No setor de corte, na maioria das vezes, 0 processo é mais rapido que no setor
de costura, ocorrendo entdo um acumulo de pecas cortadas para serem riscadas.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

9- No setor da montagem, o processo pode ser mais lento para algumas pecas, e se
as pecas nao forem montadas a tempo a costura pode vir a ficar com tempo ocioso.
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() Concordo totalmente () Concordo parcialmente
() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente
() Discordo totalmente

10- Na confecgado, existem pecas que sdao montadas rapidamente pelo setor da
montagem, mas essas pecas mais faceis de montar, como por exemplo, as
necessaires, podem ser demoradas para costurar, ocasionando um acumulo das
mesmas no setor de costura.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

11- Motivar os funcionarios melhora a auto-estima das pessoas, além de aumentar a

disposicédo para o trabalho, contribuindo para que produzam com mais empenho e

rapidez.
() Concordo totalmente () Concordo parcialmente
() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

12- Os funcionarios da confecgdo muitas vezes sao capacitados para cumprir varias
tarefas diferentes, sendo possivel promover-se troca de funcdes, podendo essa
troca ser feita através de uma rotacdo periddica de atividades. Essa rotacéo
contribui para que: os funcionarios conhecam melhor os diversos setores da
empresa, haja uma variagao de atividades e o funcionario ndo caia na monotonia de
atividades repetitivas, além de funcionarios de diferentes setores poderem trabalhar

juntos, aumentando-se o companheirismo.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente
() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente
() Discordo totalmente
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13- Para que as pessoas aceitem as mudancas necessarias ao aperfeicoamento do
sistema produtivo, é necessario explicar o porqué da necessidade das mudancas e
como elas sdo importantes para o crescimento da empresa.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

14- O planejamento de estoques de materiais necessarios na producdo pode ser
realizado de acordo com o planejamento da producdo de determinado periodo,
podendo ser realizados acordos com fornecedores para a obtencdo de um melhor
preco e prazo de entrega dos materiais, evitando-se, assim, a necessidade de

manter altos niveis de estoques.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente
() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente
() Discordo totalmente

15- Os bordados também devem ser planejados, de acordo com o planejamento da
producédo de determinado periodo, para que nao faltem bordados evitando atrasos
na producao.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

16- Investir em novas tecnologias pode contribuir para o aumento da produg¢ao, visto
que maquinas mais novas podem aumentar a velocidade de producado, pois séo
mais rapidas que as antigas.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente
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17- Quando os funcionarios trabalham com equipamentos que proporcionem bem
estar como, por exemplo, cadeiras mais confortaveis, produzem com mais empenho
e rapidez. Entao € necessario fazer investimentos para garantir esse bem estar.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

18- O setor de corte é mais rapido que a setor da costura, e, para que nao ocorra um
acumulo de pecas na costura, € necessario que sejam cortadas outras pecas que
nao necessitem passar por este setor, evitando-se acumulos de pecgas cortadas
esperando para serem riscadas.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

19- A montagem e a costura tém que andar no mesmo ritmo. Entdo, deve haver uma
mistura de pecas demoradas para montar e rapidas para costurar, e rapidas para
montar e demoradas para costurar, para que esse ritmo seja mantido.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

20- Algumas pecas que sdao demoradas para costurar podem ser terceirizadas, pois
o custo de terceirizacdo é menor do que se fosse confecciona-las na fabrica.

() Concordo totalmente () Concordo parcialmente

() Nem concordo, nem discordo () Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

21- Na sua opinido, quais sdo outras medidas que podem contribuir para um

aumento da produgédo?
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QUESTIONARIO

Prezado(a)senhor, (a):

Gostaria de contar com a sua colaboracao para a realizacdo desta pesquisa de
carater cientifico. Trata-se de um trabalho final de conclusado de curso. O objetivo é
demonstrar métodos e ferramentas na implantacdo dos indicadores de controle de
qualidade em uma organizacado de confec¢do de enxoval em Formiga - MG. Sua

ajuda é muito importante para o sucesso deste estudo. Desde ja agradeco sua

atencéao!

Assinale :

1) Idade:
( )Menosde20anos ( ) Entre 21 e 30 anos ( ) Entre 31 e 40
anos
( )Entre41 eb50anos ( )Entre 51 e 60 anos ( ) Mais de 60 anos

2) Escolaridade:
( ) Primeiro grau incompleto ( ) Primeiro grau completo ( ) Segundo grau
incompleto
( ) Segundo grau completo () Superiorincompleto () Superior completo

e outros

3) Qual a sua avaliagao acerca do prazo de entrega dos nossos produtos?
() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito

insatisfeito

4) Qual a sua avaliagdo acerca da qualidade dos nossos produtos?
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() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito
insatisfeito

5) Qual a sua avaliagao acerca dos nossos precos?
() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito
insatisfeito

6) Qual é a sua avaliacao com relacao aos prazos de pagamentos?
() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito
insatisfeito

7) Comparado aos precos dos concorrentes, 0s precos da nossa confecg¢ao, sao?
() Muito maiores que o dos concorrentes. () Maiores que o dos concorrentes
() lgual ao dos concorrentes () menor que o dos concorrentes

) Muito menor que o dos concorrentes

8) Qual é a sua avaliagao geral sobre 0s nossos produtos?
() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito
insatisfeito

9) Qual a sua avaliagdo sobre o atendimento pessoal feito pelos nossos
vendedores?
() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito

insatisfeito

10) Qual é a sua avaliacdo quanto as informacdes fornecidas pelos funcionarios
sobre os produtos?

() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito
insatisfeito

11) No geral, qual é a sua avaliacao quanto a nossa confeccado como empresa?
() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) indiferente ( ) insatisfeito ( ) muito
insatisfeito
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