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RESUMO

Atualmente, onde a competitividade é cada vez mais intensa, a qualidade vem se tornando
cada dia mais uma vantagem competitiva, ou ainda mais, uma garantia da permanéncia da
empresa no mercado. Este trabalho tem como objetivo, identificar as principais causas e
defeitos no produto final em uma industria téxtil localizada no interior de S&o Paulo,
propondo implantar uma sistematica de identificacdo dos principais defeitos, viabilizando sua
reducdo. Conceitualmente define-se que a qualidade trata do nivel de satisfacdo das
necessidades do cliente, portanto ele é o foco principal da empresa; a partir disso, entendendo-
se as estratégias dos concorrentes as empresas podem buscar exceléncia em seus produtos,
conquistando assim novos mercados, aumentando a produtividade e reduzindo custos, o que é
muito importante para a empresa. Na industria téxtil, grande parte da insatisfacdo dos clientes
é resultante da presenca de defeitos, que ocorrem durante os processos de fabricacdo,
resultando em produtos com ndo conformidades, que geram retrabalhos, atrasos nas entregas,
rejeicOes e até a perda de cliente. Na empresa estudada, identificou-se a ocorréncia rotineira
de ndo conformidades, sendo que, uma forma de reduzir esses defeitos é identificar a causa
raiz e aplicar as ferramentas da qualidade, para que estes possam ser reduzidos ou até mesmo
evitados, garantindo a qualidade do produto e satisfacdo do cliente, ganhando credibilidade.
Ao final foram propostas ag6es de melhoria, através de um plano de acdo para a minimizagéo
do defeito de tonalidade, que observou-se ser o de maior incidéncia.

PALAVRAS CHAVE: Qualidade, Produtividade, Nao conformidades.
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1 INTRODUCAO

Atualmente onde a competitividade é cada vez mais intensa, a qualidade vem se
tornando cada dia mais uma vantagem competitiva, ou ainda mais, garante a permanéncia da
empresa no mercado.

A qualidade trata do nivel de satisfacdo das necessidades do cliente, portanto ele é o
foco principal da empresa, a partir disso, entendendo-se as estratégias dos concorrentes as
empresas podem buscar exceléncia em seus produtos, conquistando assim novos mercados,
aumentando a produtividade, reduzindo custos, 0 que é muito importante para a empresa.

Qualidade e produtividade sdo dois conceitos basicos para a competitividade, pois o
cliente exige um bom desempenho com precos acessiveis, 0 que requer custos baixos e
consequentemente uma alta produtividade.

A indastria téxtil, além da concorréncia a nivel nacional, ainda se depara com a
invasdo dos produtos estrangeiros, geralmente produtos que vem da China e outros paises da
Asia, que sdo produtos oferecidos a precos muito baixos, 0 que impacta fortemente as
industrias nacionais e em consequéncia disso, a industria téxtil brasileira procura se
reposicionar e buscar um diferencial em seus produtos, como uma forma de sobrevivéncia.

Para permanecerem no mercado, as industrias devem estar atentas as exigéncias no
mercado internacional, atuando de maneira que atendam a demanda do cliente, priorizando a
qualidade de seus produtos. Na industria téxtil, grande parte da insatisfacdo dos clientes é

resultante da presenca de defeitos, que ocorrem durante os processos de fabricagéo, resultando



em produtos com ndo conformidades, que geram retrabalhos, atrasos nas entregas, rejeicdes e
até a perda de cliente.

Uma forma de reduzir esses defeitos é identificar a causa raiz para que possam ser
reduzidos ou até mesmo evitados, garantindo a qualidade do produto e satisfacdo do cliente
ganhando credibilidade.

Portanto, torna-se patente a necessidade de se estabelecer e implementar uma
sistematica de gestdo das ndo conformidades, para a melhoria no nivel de atendimento aos

clientes, e como resultado, para a sobrevivéncia da empresa.

1.1 Objetivo

Este trabalho tem como objetivo, identificar as principais causas e defeitos no produto
final em uma inddstria téxtil localizada no interior de S&o Paulo, propondo implantar uma

sistematica de identificacdo das principais ndo conformidades, viabilizando sua reducéo.

1.2 Justificativa

A qualidade vem se tornando cada vez mais um diferencial competitivo entre as
empresas com relacdo a sua permanéncia no mercado. Assim € também na inddstria téxtil
onde o mercado é altamente competitivo.

Existem no Brasil e no mundo muitas industrias de confeccdo e 0 que mantém a
credibilidades dessas empresas € a qualidade e a satisfacdo do cliente.

Com isso a qualidade do produto é fundamental, pois o cliente ira buscar sempre 0s
produtos de empresas com melhor qualidade, porém em um processo produtivo, o produto
final pode apresentar alguns defeitos que levam a comprometer a qualidade do produto e até a
entrega ao cliente.

A implantacdo desta base de dados proporcionara uma sistematica de reducdo de

desperdicios e custos.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Conceitos de qualidade

Segundo Miguel (2001), o conceito do que se entende por qualidade tem mudado ao

longo do século XX”.
Desde o inicio da era industrial a qualidade era praticada, mesmo que somente como
forma de conferir o trabalho realizado pelos artesdos. Nas Gltimas décadas, devido a
saturacdo de produtos do mercado, competitividade entre as empresas e, mais
recentemente, globalizacdo econémica, o enfoque da qualidade é alterado: o
mercado passa a ser regido pelos clientes, ao invés daqueles que o produzem

provocando mudangas no conceito da qualidade.

Segundo Marshall Junior et al. (2010), “ha uma variedade de conceitos na literatura
especializada e em areas afins. Segundo Tuchman (1980, citado por MARSHALL JUNIOR et
al., 2010, p. 35), “qualidade é atingir ou buscar o padrdo mais alto em vez de se contentar com
o malfeito ou fraudulento”.

Pirsig (1974, citado por MARSHALL JUNIOR et al.,, 2010 p. 35), afirma que
“gqualidade ndo é uma ideia ou uma coisa concreta, mas uma terceira entidade independente
das duas... embora ndo se possa definir qualidade, sabe-se o que ela é”.

Ja Deming (1990, citado por MARSHALL JUNIOR et al., 2010, p. 40), afirma que “a
qualidade é definida de acordo com as exigéncias do consumidor”.

Segundo Juran (1991, citado por MIGUEL, 2001, p. 19), “a qualidade consiste nas
caracteristicas do produto que vao ao encontro das necessidades dos clientes, dessa forma,

proporcionam a satisfagcdo em relagdo ao produto”.
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Feigenbaum (1994, citado por MIGUEL, 2001, p. 19), afirma que “qualidade é a
combinacdo das caracteristicas de produtos e servigos referentes a marketing, engenharia,
fabricacdo e manutengéo”.

J& Croshy (1994, citado por MIGUEL, 2001, p. 19), define qualidade como [...]
“conformidade com as exigéncias, ou seja, cumprimento dos requisitos”. Abbott (1997,
também citado por MIGUEL, 2001, p. 19), afirma que ‘“as diferengas de qualidade
correspondem a diferencas na quantidade de atributos desejadas em um produto ou servi¢o”.

Campos (2004), afirma que “um produto ou servigo de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as

necessidades do cliente”.

2.2 Gestéao da Qualidade Total

Segundo Vieira Filho (2007), “a gestdo da qualidade total, € uma excelente ferramenta
que tem auxiliado as empresas na busca pela melhoria de seus produtos e servigos. Concorrer
com o mercado mundial exige um 6timo trabalho interno”.

O autor ainda afirma que “a GQT ¢é composta de 5 itens basicos em torno dos quais
sd0 montadas as estratégias das organizagdes: qualidade intrinseca; preco baixo; pontualidade;
seguranca na utilizacdo e moral da equipe”.

Feigenbaum, (1994, citado por MIGUEL 2001, p. 153), define a gestdo da qualidade
total como um “sistema eficiente para integracdo do desenvolvimento da qualidade, da
manutencdo da qualidade dos diversos grupos de uma organizacao [...]”. Ja Lascelles e Dale
também (1991, citados por MIGUEL, 2001, p. 154), “relacionam o TQM com a completa
satisfacao do cliente”.

Campos (2004), afirma que “qualidade total sdo todas aquelas dimensdes que afetam a

satisfacdo das necessidades das pessoas e, por conseguinte a sobrevivéncia da empresa”.

2.3 Ndo conformidade

Segundo Bastiani e Sotero (2012), “uma ndo conformidade estd relacionada a
processos que geraram resultado insatisfatorio, ou seja, produtos ndo conformes, que nao
atendem determinado requisito”.

“Para que o0s processos ndo gerem produtos ndo conformes, as empresas adotam cada

vez mais sistemas de gestdo, como a norma ISO 9001, que proporciona a padronizacdo dos
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métodos e préticas de uma organizacdo evitando assim produtos fora dos requisitos”
(BASTIANI e SOTERO, 2012).

Segundo informagdes contidas em (MANUFATURA..., 2014), “entende-Se por nao
conformidade um desvio no processo, ou 0 ndo atendimento de um requisito da norma na qual
¢ certificado ou almeja a certificacao”.

J& Ribeiro (2013), afirma que, “ndo Conformidade é qualquer fato que se apresente
diferente daquilo que era esperado. Pode ser um produto defeituoso, uma entrega atrasada, um
servico prestado de forma errada, reclamacgédo do cliente, erro no processo, etc.”.

2.4 Produto nao conforme

Segundo Mello et al. (2006), “um produto ndo conforme ¢é o resultado insatisfatorio de
um processo, que acabou por gerar um produto com determinada ndo conformidade, ou seja,
de acordo com a ISO 9000:2000, um produto que ndo atendeu a dado requisito”.

Mello et al. (2006), afirma que um produto ndo conforme “pode também apresentar
um defeito em vez de uma ndo conformidade. Segundo a norma ISO 9000:2000, um defeito é

0 ndo atendimento a um requisito relacionado a um uso pretendido ou especificado”.

2.5 Diferenca entre defeito e ndo conformidade

A diferenca entre ndo conformidade e defeito, Segundo Bastiane e Sotero (2012), é:

Todo defeito é uma ndo conformidade, mas nem toda ndo conformidade representa
um defeito. O produto ndo conforme € o resultado de um processo que gerou
determinado item fora do esperado, isto €, o ndo atendimento completo de um
requisito. O defeito € mais especifico e pode ser definido como o ndo atendimento
de um requisito relacionado ao uso pretendido ou especificado do produto. Uma néo
conformidade néo afeta seu uso do produto, ao contrario do defeito. Resumindo, um
defeito torna o produto improprio para utilizagdo, a ndo conformidade apenas diz
que ele esta fora do padréo esperado.

2.6 Tratamento de ndo conformidade

Segundo Mello et al. (2006), o tratamento de um produto ndo conforme pode ser feito

por meio de:

Reclassificacdo: alteracdo da classe de um produto ndo conforme a fim de torna-lo
conforme a requisitos diferentes dos inicialmente especificados;

Retrabalho: acdo sobre um produto ndo conforme a fim de torné-lo conforme aos
requisitos;

Reparo: acdo sobre um produto ndo conforme a fim de torna-lo aceitavel para o uso
pretendido.
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Ribeiro (2013), afirma que para se tratar uma ndo conformidade é necessario seguir as

seguintes etapas:

Evidéncia: Precisamos provar que o fato ocorreu, ou seja, recolher evidéncias
verdadeiras que podem ser através de formulérios, documentos, fotos, depoimentos
de funcionarios de cargos de confianga, entre outros.

Analise da Causa Raiz: Principal item da ndo conformidade. Onde a evidéncia sera
estudada para se determinar a causa raiz do problema. Para se determinar esta causa
devemos analisar 06 processos distintos:

. Método: toda a causa envolvendo o método que estava sendo executado o
trabalho;

. Matéria-prima: toda causa que envolve o material que estava sendo utilizado
no trabalho;

o Mao-de-obra: toda causa que envolve uma atitude do colaborador (ex.:
procedimento inadequado, pressa, imprudéncia, ato inseguro, etc.);

. Magquinas: toda causa envolvendo a maquina que estava sendo operada;

o Medida: toda causa que envolve uma medida a ser tomada anteriormente para
modificar o processo, etc.;

o Meio ambiente; toda causa que envolve 0 meio ambiente em si (poluigéo,

calor, poeira, etc) e o ambiente de trabalho (layout ou falta de espaco,
dimensionamento inadequado dos equipamentos, etc.). Plano de Acdo: E uma
ferramenta que gera deveres, obrigacfes, prazos e responsaveis.

2.7 Ferramentas da Qualidade

Segundo Vieira Filho (2007), As ferramentas da qualidade “sdo técnicas gerenciais

que permitem analise de fatos e garantem tomada de decisOes acertadas”.

Ja Magalhdes (2015), afirma que “ferramentas da qualidade séo técnicas que se podem

utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solugdes para problemas que

eventualmente sdo encontrados e interferem no bom desempenho dos processos de trabalho”.

Segundo Mariani (2005), as ferramentas da qualidade sdo técnicas importantes e

eficazes, que sdo capazes de propiciar a coleta, o processamento e a disposicdo clara de

informacGes ou dados relacionados aos processos gerenciados dentro das organizacdes.

2.7.1 Conhecer o Problema

2.7.2.1 Folha de Verificacéo

Segundo Marshall Junior et al. (2010), “a folha de verificagdo ¢ uma ferramenta usada

para quantificar a frequéncia com que certos eventos ocorrem, num certo periodo de tempo”.
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J& Miguel (2001), afirma que a folha de verificagdo “consiste em uma planilha na qual
um conjunto de dados pode ser sistematicamente coletado e registrado de maneira ordenada e
uniforme, permitindo rapida interpretagdo dos resultados”.

A Figura 1 ilustra um modelo dessa ferramenta.

Figura 1 - Folha de Verificagdo

LISTA DE VERIFICACAOQ
Estagio de fabricagao: inspecio final | Data: 0b/04,/2006
Produto: plastico moldado Secgao: Expedican
Total Inspecionado: 1.525 Inspetor: Jodo
Lote: 200BA001 Turno: A
Defeito Verificacao Subtotal
Marcas nas superficies |FARARAL 17
Trincas AR 11
Feca incompleta A AR R A 2B
Defarmacio L] 3
Cutros A ]
TOTAL B2
Total Rejeitado ARARRARARARERAL 42

Fonte: BLOG DA QUALIDADE (2015)

2.7.3 Diagrama de Pareto

2.7.3.1 Identificacdo das Causas

Segundo Seleme e Stadler (2008), o Diagrama de Pareto “permite que sejam
identificados e classificados aqueles problemas de maior importancia e que devem ser
corrigidos primeiramente.”

Segundo Selene e Slater (2008), quando solucionado o primeiro problema, um
segundo problema identificado se torna mais importante, podendo assim se dedicar mais
naqueles problemas mais importantes, possibilitando a organizacdo uma adequacdo do uso de
seus recursos com a possibilidade de melhoria da qualidade e do processo e do produto.

A Figura 2 mostra um modelo de Diagrama de Pareto.
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Figura 2 - Diagrama de Pareto

700
h— “Problema™

6001
E zn0—- Esta curva representa
é oz velares zommladas
o die varios “estratos’™
E
w001
% 350
=

3004

200—

100—1 0

0 0
0
T— Tdentificacio de cada “astrata’™

Fonte: Adaptado de Campos (2004).

2.7.4 Diagrama de Ishikawa

Segundo Miguel (2001), o diagrama de Ishikawa “consiste em uma forma grafica
usada como metodologia de analise para representar fatores de influéncia (causas) sobre um
determinado problema (efeito)”.

Henrique ¢ Fioro (2013), afirmam que “o Diagrama de Ishikawa é uma ferramenta
gréfica que ajuda a gerenciar e fazer o Controle da Qualidade (CQ) em diferentes processos
cujo principal objetivo € identificar quais sdo as causas para um efeito ou problema”.

A Figura 3 ilustra um exemplo de Diagrama de Ishikawa.
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Figura 3 - Diagrama de Ishikawa

Maquina Méo de Obra

Falta de manutencao Falta de treinamento

Equipamentos obsoletos Conversas paralelas

Produto
= com defeito

Matérla-prima com defeito

Jornada de trabalho excessiva

Falta de controte da qualidade Ferramenta sem corte

Métodos Materiais

CAUSAS EFEITO
Fonte: Adaptado de Henrique e Fioro (2013).

2.7.5 Acao Corretiva

2.7.5.1 Plano de Acédo

Segundo Vieira Filho (2007), “como todas as ferramentas que vimos, o plano de acéo
é de facil utilizacdo, bem como das mais importantes ferramentas para planejar as acdes que
serdo executadas”.

Este plano de acdo também é chamado de 5W1H ou 5W2H, isto porque € uma
ferramenta de uso mundial e tem siglas em inglés. (VIEIRA FILHO, 2007)

Conforme ilustra a Figura 4.
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Figura 4 - Palavras chave do 5W2H

What O que
Who Quem
When CQuando
Where Onde
Why Por que
How Como
How much Quanto custa

Fonte: Vieira Filho (2007).

A Figura 5 ilustra uma das formas mais utilizadas do plano de acdo, a qual permite

maior facilidade de preenchimento e maior visibilidade das a¢des planejadas.

Figura 5 - Plano de Acéo

PLANO DE ACAOQ N°® ITEM DO PLANEJAMENTO:
O que Quem (Quando Onde Por que Como Status
Aprovacio: Data:

Fonte: Vieira Filho (2007).

Segundo informacBes contidas em FERRAMENTA (2015), “O 5WI1H éum
documento de forma organizada que identifica as acdes e as responsabilidades de quem ira
executar, através de um questionamento, capaz de orientar as diversas acfes que deverdo
ser implementadas”.

Ja Reyes e Vicino (2015), afirmam que o 5W1H é uma ferramenta da qualidade que
“permite considerar todas as tarefas a serem executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e
objetiva, assegurando sua implementacdo de forma organizada”.

Figura 6, 5W1H
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Figura 6 - 5W1H

Who o 0 What

0 Where

How O

Why O ¢ When

Fonte: MARKETING FUTURO (2015).

Segundo Reyes e Vicino (2015), O plano de agéo, apos serem definidas todas as etapas
acima, deve ficar em local visivel por toda a equipe para que as acdes passem a ser
executadas.

Segundo Balestero (2010), algumas das ferramentas da qualidade foram especialmente
desenvolvidas para dar conta de alguma situacdo especifica em um determinado momento por
algumas empresas, € com 0 sucesso e 0 acerto das iniciativas, essas ferramentas se
popularizaram comprovando sua eficiéncia e eficacia, em qualquer empresa que as

utilizassem.
2.7.5.2 Técnicas dos Cinco Porqués

Segundo Seleme e Stadler (2008), “Essa ferramenta faz parte do processo da
realizacdo da analise do problema para identificar sua causa. A técnica é simples, pois propde
sistematicamente a pergunta (por qué) em busca da verdadeira causa do problema.”

A Figura 7 ilustra um modelo conceitual dos cinco porqués
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Figura 7 - Modelo Conceitual 5 Porqués

Perguntas (porgués) Respostas encontradas

Por que o produto ndo foi entregue? Porgue ndo tinha embalagem

Por que ndo tinha embalagem? Porque a produgdo ndo entregou
Por que a produgdo ndo entregou? Porque ndo tinha matéria prima
Por que ndo tinha a matéria-prima? Porgue o fornecedor ndo entregou
Por que o fornecedor ndo entregou? Porque houve atraso no pagamento

Fonte: Adaptado de Saleme e Stadler (2008).

Seleme e Stadler (2008), Afirmam que “achar a verdadeira causa do problema se torna
mais facil com a utilizardo dessa técnica, a qual estrutura o pensamento, permitindo o

direcionamento para a a¢ao que efetivamente solucionara o problema apresentado”
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3 MATERIAIS E METODOS

3.1 Materiais

Para o desenvolvimento do trabalho foram utilizados os seguintes materiais:
e Editor de texto Word
e Livros
e 1 Notebook
e 1 Pendrive
e Navegador Web

e Sites de pesquisa

3.2 Métodos

Para dar inicio ao trabalho, foi realizado um levantamento bibliografico no que se diz
respeito ao tema estudado. As pesquisas e estudos foram realizados por meio de livros, artigos
cientificos, sites relacionados ao assunto, onde foi realizado um levantamento dos dados
principais e relevantes para o conteudo do trabalho.

Foram coletadas as quantidades de ndo conformidades em 1 lote de calgas produzidas
no periodo de 2 dias de producdo. Considerou-se a totalidade de pecas produzidas, anotando-
se em uma Folha de Verificacdo os tipos de ndo conformidades identificadas e sua respectiva
quantidade. Posteriormente esses dados foram organizados e tratados por meio das chamadas

Ferramentas da Qualidade.
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3.3 Estudo de Caso

O presente trabalho foi realizado em uma industria téxtil, o estudo aplicou-se no
departamento de inspecdo final, denominado revisdo, sendo 39 colaboradores, 1 técnico de
manutengdo e 1 lider. A empresa ndo autorizou sua identificagdo, sendo assim, sera
denominada apenas como uma industria téxtil, os dados coletados também permanecem em

sigilo neste estudo, para preservar 0s negécios da empresa.

3.3.1 A empresa

A empresa atua no ramo téxtil, especializada no desenvolvimento e confecgdes de
jeans, produzindo roupas masculinas, femininas, adultas e infantis, atuando no mercado ha
mais de 30 anos.

A empresa conta com modernas técnicas de producdo e com um departamento de
desenvolvimento que possibilita levar aos seus clientes as ultimas tendéncias do jeans. Todo
processo € realizado internamente, desde o desenvolvimento, modelagem, corte, costura,
artesanal até a embalagem e a entrega ao cliente.

A empresa esta localizada no interior de Sdo Paulo, considerada uma empresa de
médio porte, possui hoje cerca de 600 funcionérios, desenvolvendo produtos diferenciados

para 0s mais famosos magazines e marcas conhecidas.

3.3.2 O processo de inspecéo final

O processo de inspecdo final é realizado apds a peca passar por todos 0s processos
anteriores, costura, lavanderia, acabamento. Na inspecédo final é realizada também a limpeza
da peca, que se trata da retirada de linhas em excesso. Antes da inspecdo final ocorrem
inspecdes parciais em determinadas areas, com observacao mais abrangente e superficial dos
produtos, em fase de elaboracéo.

A inspecdo final é realizada ap0s a peca pronta, buscando controlar a qualidade dos
produtos e verificar a conformidade de acordo com a amostra e as especificacdes
estabelecidas pelo cliente no momento da compra.

O controle é realizado sobre a totalidade das pecas do lote, onde o operéario revisa a
peca ja confeccionada por dentro e por fora, controlando medidas, qualidade de lavanderia e

costura, analisando se ha ndo conformidades na pega.
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Se a peca estiver conforme as especificacdes ela é encaminhada para o setor de
embalagem que é responsavel por embalar as pecas adequadamente para o envio ao cliente,
caso seja encontrada ndo conformidades a peca € separada e encaminhada ao conserto,
realizado em um departamento especifico, para recuperacao da peca, e feito isso retorna para
a revisdo para que a pega seja inspecionada novamente, sendo analisado se foi resolvido o

problema ou se a peca seré descartada.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Durante o processo de fabricacdo de calcas encontraram-se algumas néo
conformidades que impossibilitam a entrega do pedido ao cliente, 0 que gera gastos
imprevistos para a empresa, como multas, horas extras, gasto excessivo de materiais, etc.

Para tentar solucionar esse problema foram coletados dados de 1 lote de producédo
onde foram identificadas as principais ndo conformidades, analisando-se caso a caso para se
chegar na causa raiz do problema.

Hoje a empresa ndo tem um controle especifico dessas ndo conformidades, apenas sao
anotadas em uma planilha em Excel a quantidade total de ndo conformidades de cada lote e,
ndo o problema especifico, ficando assim mais dificil de soluciona-lo. Outro aspecto
observado ¢é que 0s empregados estdo muito envolvidos com suas atividades de producéo e de
inspecdo, entre outras, ndo havendo tempo para que estes investiguem as causas de um
determinado defeito observado em um produto.

A empresa tem hoje como solucdo para esses problemas a fabricacdo de 3% a mais em
cima do pedido do cliente devido as ndao conformidades que ocorrem durante 0 processo
produtivo, porém esse método é questionavel, pois com essa quantidade que é produzida a
mais ela tem um gasto maior na producdo relacionado ao tempo despendido na correcdo,
matéria prima, mao de obra, etc. Mesmo com esse percentual produzido a mais, em alguns
casos ainda ha a necessidade de retrabalho para se obter a quantidade necessaria em relacédo
ao pedido do cliente, gerando assim para a empresa um gasto ainda maior.

A observacdo da forma como a empresa faz a gestdo da sua qualidade, indicou uma
énfase na adocdo de acgbes corretivas, evidenciada pelo registro da quantidade de pecas

defeituosas e até, dos tipos de defeitos; porém quase nenhuma énfase € dada a investigagdo
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das causas destes defeitos e, por conseguinte, poucas agdes corretivas sao tomadas com base
em uma analise mais aprofundada.

A ndo realizacdo destas analises mais aprofundadas das causas dos problemas, em um
enfoque preventivo, e a ndo implementacdo de acbes planejadas estdo associadas a néo
adogcdo de uma metodologia de como fazer tal analise. Isto pode acontecer pelo
desconhecimento de que existem metodologias como estas, ou porque a gestdo da empresa
ndo acredita na viabilidade destes métodos, ou por achar que deixariam 0S processos mais
burocraticos e complexos. Outro aspecto que pode influenciar na ndo realizacdo de analises de
falhas, de forma preventiva, é a baixa ou a auséncia de capacitacdo da equipe, para a
realizacdo destas tarefas.

Em um eventual aumento de producéo, o risco de se ocorrer falhas se torna ainda
maior, quanto maior se tornar a producdo, e assim maior seria o percentual de itens
produzidos a mais, como seguranca contra a interrupcao da producéo. Isto também acarretaria
um aumento no tempo de producao.

Ja ocorreram situaces em que devido ao grande nimero de retrabalhos ocorreu atraso
na entrega ao cliente, gerando para a empresa multas, insatisfacdo do cliente, além de horas
extra para o conserto das pecas para se atingir a quantidade do pedido.

Outra situacdo ja vivenciada na empresa foi a devolucdo do lote total, devido a
qualidade das pecas avaliadas pelo cliente, ou seja, a producédo nédo ficou de acordo com as
suas exigéncias deixando o cliente descontente com a qualidade da empresa. 1sso pode ter
ocorrido talvez pelo alto volume de producao e um elevado percentual de ndo conformidades
encontradas e levadas ao retrabalho. A geracdo de ndo conformidades provavelmente
aumentam com esta elevacdo da quantidade produzida, e com uma mais intensa pressdo dos
supervisores sobre os funcionarios. Além disso, a ocorréncia de ndo conformidades e seu
envio aos clientes impacta diretamente a imagem da empresa.

Um outro fator, que pode levar a ndo identificacdo das ndo conformidades, antes de
chegar ao cliente é a inexperiéncia do operador, pois muitas vezes devido aos atrasos no
processo de producdo para se evitar o atraso na entrega, alguns funcionarios sdo remanejados
dos seus respectivos departamentos para a inspecdo final, onde a falta de experiéncia acaba
levando ao operador a cometer algumas falhas, ndo conseguindo identificar as néo

conformidades nas pecas.
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4.1 Proposta para a empresa.

Para que deixem de ocorrer essas ndo conformidades, a proposta é que a empresa
inicialmente capacite alguns funcionérios para o uso das ferramentas da qualidade, o ideal é
que sejam funcionarios do proprio departamento de inspecdo final, pois ja vivenciam a
situacdo diariamente, ficando mais facil a identificacdo e levantamento dos dados para a
aplicacdo das Ferramentas da Qualidade.

Feita a capacitacdo, sugere-se montar grupos especiais para 0s registros das néo
conformidades, esses grupos devem focar apenas nos assuntos da qualidade, criando
indicadores de desempenho para a evolucao das a¢des que serdo adotadas.

Propde-se desenvolver também, uma nova base de registro de ndo conformidades ou
aprimorar a base ja existente, possibilitando se aprofundar ainda mais nas causas e néo
conformidades encontradas, estabelecendo periodicidades de analise das principais nédo
conformidades, realizando as analises, priorizando e aplicando as acdes necessarias para se
chegar a solugéo dos problemas.

Desta forma, sugere-se a realizacdo de reunibes mensais, especialmente para
identificar os defeitos de maior ocorréncia daquele periodo, elaborando-se para isso Folhas de
Verificacdo para a coleta de dados e Diagramas de Pareto. Apds priorizado um defeito de
maior incidéncia, passa-se as etapas seguintes de identificacdo das causas, pelo Diagrama de
Ishikawa, e 0 estabelecimento de acdes corretivas, por meio do 5SW1H.

Apos planejadas as acdes de melhoria, utiliza-se 0 més em curso para a implementacao
das acdes que irdo reduzir ou eliminar sua reincidéncia. No més seguinte, os resultados
obtidos sdo avaliados e se necessario adotam-se novas acdes para a solugdo dos problemas
atacados. Nesta mesma reunido, novos problemas sdo priorizados e sdo planejadas as acdes

necessarias, fazendo desta sequéncia uma rotina.

4.1.1 Ferramentas da Qualidade aplicadas

Neste topico sera apresentado um exemplo da aplicacdo das Ferramentas da Qualidade
para o lote de 2500 calcgas, anteriormente citado, e as conclusdes que se pode obter.

Destaca-se que a quantidade de 2500 pecas € um valor normalmente utilizado como
padrdo para um lote de clientes denominados do tipo “magazine”, que sdo, por exemplo, lojas

de departamentos. Outros tipos de clientes sdo os chamados “clientes de marca” e, neste caso
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os lotes encomendados tém tamanhos bem menores. Desta forma, adotou-se no estudo a

situacdo que permitiria a andlise de uma maior quantidade de pegas.
4.1.2 Folha de Verificacao

Para coleta de dados foi utilizada a Folha de Verificagdo, conforme indicado na Figura
8, onde se observam os defeitos identificados naquele lote.

Figura 8 - Folha de Verificacdo Aplicada

FOLHA DE VERIFICA(;AO
Estagio de Fabricacdo: Inspecdo Final ~ Data: 28/04/2016

Produto: Calca Secdo: Revisdo
Total Inspecionado: 2.500 pecas Turno: 1
Lote: A
Defeito Subtotal
Tonalidade 31
Linhas Estouradas 12
Trama 13
Passantes Estourados 23
Medidas Divergentes 24
TOTAL 103

A andlise da Figura 8, indica que o defeito de tonalidade apresentou a maior incidéncia
naquele lote. Trata-se de um defeito onde, por exemplo, a parte traseira da calca apresenta-se
mais escura do que a dianteira, ou vice versa. Isso também pode ocorrer em relacdo a
tonalidade dos bolsos, cds, etc.

Um exemplo de uma calgca com defeito de tonalidade na Figura 9
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Figura 9 - Calga com defeito de Tonalidade

Além dos defeitos de tonalidade, como se pode observar ainda na Figura 8, ocorreram
outros quatro defeitos, com quantidades variaveis.

O segundo defeito com maior incidéncia é “medidas divergentes” que trata-se de
divergéncias das dimensdes das calcas prontas, por exemplo. Estas dimensdes sdo verificadas
de acordo com as especificacdes do cliente, definidas quando ele contrata seu pedido; e ao
final do processo produtivo, as dimensbes medidas nos produtos devem estar exatamente
iguais com as dimensdes definidas neste padréo do cliente.

O cliente define suas especificacOes através de uma tabela de medidas, conforme

mostra a Figura 10.



Figura 10 - Exemplo de Tabela de Medidas do Cliente
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TABELA ASIG — CALCA MASCULINA - CM

Tamanho |Manequim| Cintura | Quadril |Largura|Gancho |Compr.|Boca
PP 34-36 70a74 | 84a88 48 26 1,10 18
P 38-40 78a82 | 92a96 53 27 13119
M 42 —44 86a90 |[100a104| 56 28 1,12 | 20
G 46 —48 942398 [108a112| 60 29 113 [ 21
GG 50—-52 |102a106(116a120 64 30 1,14 22
EG-2 54—-56 |110a114|124a128| 68 31 1,15 | 23
EGG -4 58—-60 |118a122(132a136 72 32 1,16 24
EXG -6 62—64 |126a130|140a144| 76 33 1,17 [ 25
EXGG -8 66—-68 |134a138(/148a152 80 34 1,18 26
EXXG-10 | 70-72 |[142a146|156a160| 84 35 1149 |[ 27
EXXGG-12| 74-76 150a 154|164 a168 88 36 1,20 28

Fonte: The North Face (2015).

A Figura 11 mostra um exemplo de como € feito o controle de medidas em relacéo a

tabela do cliente, se mede cintura, quadril, largura, gancho, comprimento e boca, conforme

pode-se ver na Figura 10.
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Figura 11 - Exemplo de Controle de Medidas

Passantes sdo as partes das calgcas por onde passa o cinto, sendo que “passantes
estourados” ¢ o defeito onde uma parte da costura do mesmo encontra-se descosturada, ou ele
se desprende completamente da peca.

A Figura 12 ilustra um exemplo de Passante Estourado em uma calca.
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Figura 12 - Pega com defeito Passante Estourado

Ja o defeito denominado como “trama” ¢ quando Se puxa um fio do tecido, deixando
uma marca perceptivel.
A Figura 13 Ilustra um exemplo de peca com defeito Trama.

Figura 13 - Peca com defeito Trama
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Por fim, o defeito chamado “linhas estouradas” refere-se a qualquer tipo de costura,
em qualquer regido da calga, onde a linha tenha se partido.
A Figura 14 llustra um exemplo de peca com defeito Linhas Estouradas.

Figura 14 - Exemplo de pega com defeito Linha Estourada

4.1.3 Diagrama de Pareto

O segundo passo foi aplicar a Ferramenta Diagrama de Pareto ou Grafico de Pareto,
como indicado na Figura 15, que permitiu visualizar os elementos do problema, auxiliando na

determinacéo de prioridade, representando em barras os defeitos, de forma decrescente.
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Figura 15 - Diagrama de Pareto Aplicado

NAO CONFORMIDADES ENCONTRADAS NAS CALCAS PRODUZIDAS
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- 0%

30

25

20

10

Tonalidade Medidas Divergentes  Passantes Estourados Manchas Linhas Estouradas

Pela andlise da Figura 15, observa-se a maior quantidade do defeito tonalidade,
conforme ja citado, porém percebe-se com a construcdo do Diagrama de Pareto, que este
defeito individualmente contribui com aproximadamente 30% do total de ocorréncias.

Resolvendo ndo somente 1 mas 2 problemas, a porcentagem de ocorréncias
solucionadas seria 53% dos problemas encontrados. Seguindo ainda esta linha de raciocinio,
resolvendo-se os trés problemas obteria-se uma reducdo de aproximadamente 76% do
universo de ndo conformidades; e em torno de 88%, caso se resolvessem todos os quatro
primeiros problemas.

Deve-se ressaltar que, na rotina de eliminacdo de ndo conformidades nas empresas
deve-se repetir as coletas de informacg6es, neste caso, as quantidades de defeitos registradas na
base de dados, priorizando-se os defeitos de maior incidéncia, atuando na sua correcdo e
fazendo nova coleta a cada periodo, para que se possa acompanhar se houve ou ndo reducao
das ocorréncias. Desta forma, as quantidades de defeitos sdo dependentes das inspecdes e suas

quantidades ndo devem ser entendidas como valores exatos, mas sim aproximados.

4.1.4 Diagrama de Causa e Efeito — Ishikawa Aplicado

Ap0ds a analise do Grafico de Pareto, foi aplicado o Diagrama de Causa e Efeito. Com

ele foi possivel organizar as informagdes, possibilitando a identificacdo das possiveis causas
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do problema, visando identificar as causas principais para uma acgéo futura, conforme pode-se

visualizar na Figura 16.

Figura 16 - Diagrama de Causa e Efeito Aplicado

Miquina Mio de obra

Falta de tretnamento

Distragio

Motivagio

Condigdes de trabalho inadequadas
Desgaste, Fadiga

Equipamentos madequados
Falta de manutengio
Equipamento antigo
Manutenco deficients

»| Tonalidade

Material sem qualidade

Falta de Material

Matéria pritna com defeito

Qualidade dos itens entregues por fornecedores

alta de controle de Qualidade

Operadores nio qualificados

Métodos Materiais

A Figura 16 foi elaborada com a participacdo dos supervisores, que identificaram
varias causas que poderiam contribuir para a ocorréncia dos defeitos de tonalidade, sendo que,
procurou-se identificar estas causas provaveis, com base na experiéncia dos envolvidos em

29 ¢

relacdo ao defeito de tonalidade. Foram utilizadas as quatro palavras chave “maquina”, “mao
de obra”, “métodos” e “materiais” somente como um recurso que facilitasse a lembranga dos
envolvidos sobre o problema. Assim, quando os participantes ndo se lembrassem mais de
alguma causa provavel, o coordenador do processo perguntava se ndo poderiam ocorrer outras
causas relacionadas aos materiais, ou aos métodos, por exemplo, para que ocorressem defeitos
de tonalidade.

Apos esgotadas as possibilidades, as causas provaveis foram listadas para melhor
visualizacdo e foi solicitado que cada um identificasse qual a causa com maior chance de
resultar no defeito de tonalidade. Como os envolvidos tinham grande experiéncia no processo,
a escolha da causa provavel foi feita rapidamente, entretanto isso ainda ndo garante que esta
causa seja a de maior impacto no problema; o que deve ser checado posteriormente, apds a
adocdo das agdes corretivas, com novas coletas de dados e elaboracdo de novo Diagrama de
Pareto. Desta maneira, se apds tomadas as acOes corretivas, a incidéncia de defeitos de

tonalidade permanecer nas mesmas quantidades, entende-se que a causa escolhida ndo foi
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adequada, escolhendo-se uma outra causa que se julgue impactante, elaborando-se novo plano
de acéo e verificando-se o resultado por meio de nova coleta de dados. Procede-se assim,
repetidamente, até se encontrar uma causa, cuja acdo de blogueio resulte na diminuicdo de sua
ocorréncia.

Houve um consenso de que a causa “Operadores nao Qualificados” possui uma maior
possibilidade de ser a que mais contribui para o problema.

Foram identificadas também vérias outras causas, como jornada de trabalho excessiva,
falta de motivacéo, desgaste, porém analisando-se os fatos chegou-se a um consenso de que 0
mais impactante provavelmente é a qualificacdo dos funcionarios.

Esta escolha se baseou no fato de que, alguns dos funcionérios ndo tem a capacitacao
adequada para determinada funcdo, pois sdo contratados sem ao menos conhecer 0 processo
no qual irdo trabalhar. Outro ponto observado pelos supervisores, foi que alguns funcionarios
sdo remanejados de outros departamentos, e iniciam novas atividades sem tempo de
receberem treinamento prévio, antes de comecarem a trabalhar. Por fim, existem também
algumas situacbes em que funcionarios deixam a empresa e levam consigo muito
conhecimento sobre o processo, sendo que 0s novos funcionarios contratados, normalmente
ndo tem experiéncia anterior e ndo recebem um treinamento interno, 0 que precisa ser

melhorado.
4.1.5 Plano de A¢ao — 5W1H Aplicado
Identificada a principal causa que levou ao defeito de tonalidade, aplicou-se o Plano de

Acdo ou 5W1H, onde foram levantadas algumas possiveis solucGes para o problema, sendo

que, as principais estdo exemplificadas na Figura 17.



Figura 17 — Proposta de Plano de Ac¢éo ou 5SW1H
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Observando a Figura 17, nota-se que uma das agdes recomendas para solucionar

a

causa ja citada seria definir um treinamento aos funcionarios do estoque de tecido para o

armazenamento correto dos rolos, e para os funcionarios da producdo onde uma grande

quantidade dos defeitos de tonalidade séo gerados. Na producdo o defeito é gerado quando 0s

funcionarios ndo conseguem identificar a diferenca de tonalidade nos rolos no momento do

corte ou apos as pecas ja cortadas no momento da montagem e costura da calca.

Para que isso deixe de acontecer recomenda-se estabelecer uma regra para treinamento

dos funcionarios a cada 6 meses, criando uma rotina em relacdo a realizacdo dos

treinamentos, ndo deixando que a acdo caia em esquecimento e deixem de ser realizados 0s

treinamentos, garantindo a capacitacdo da equipe e um maior conhecimento em relacdo a

identificacdo de tonalidade.
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Uma outra acdo recomendada é estabelecer novas regras de contratacdo, melhorando o
nivel de exigéncia no momento da contratacdo e o nivel de capacitacdo da equipe, isso com a
aprovacéo da gerencia.

Incentivar os funcionarios a leitura sobre procedimentos dos defeitos de tonalidade,
assim os proprios funcionarios se aprofundariam no conhecimento do problema, incentivar o
retorno aos estudos oferecendo bolsas de estudo parciais, transporte para os estudantes até a
instituicdo de ensino também é uma forma de aprimorar o conhecimento dos funcionarios.

O 5WI1H nédo é apenas uma Ferramenta para elaboracdo de acdes corretivas para
solucdo de problemas, ela permite também que as acbes aplicadas ndo caiam em
esquecimento, sendo que, se algum tempo apds a implantacdo, os problemas voltarem a
aparecer, poderd se relembrar o que foi aplicado através do plano de agdo ja aplicado
anteriormente.

A empresa estudada ainda ndo chegou a implementar as melhorias planejadas pelo

5W1H, sendo que, somente ap0s sua execucao sera possivel avaliar sua efetividade.
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5 CONCLUSAO

Hoje na empresa existem ndo conformidades que levam a desperdicios e também
excesso de retrabalho, ndo se dando muita importéancia a solu¢do das ndo conformidades que
ocorrem no processo produtivo, aléem disso ndo ha uma sistematica para prevencgéo, controle e
resolucéo dos problemas identificados.

O controle hoje utilizado na empresa é questionavel, pois pode resolver o problema no
momento, porém futuramente se for feito um levantamento do gasto que a empresa tem com a
producdo de 3% a mais de pecas, para repor 0 que vier a se perder por ndo conformidades,
pode-se chegar a conclusao de que ndo foi vidvel tal estratégia.

Provavelmente a ado¢do de uma sistematica de tratamento de ndo conformidades, com
enfoque preventivo, traria melhores resultados, sendo esta uma proposta deste trabalho.

Com a adocdo da utilizacdo das Ferramentas da Qualidade os problemas poderdo ser
resolvidos um a um, até que a empresa consiga eliminar ou pelo menos diminuir a quantidade

e a frequéncia em que os problemas ocorrem, eliminando gastos excessivos.
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