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Resumo:
A qualidade € algo de fundamental importincia para que qualquer empresa sobreviva
num mercado competitivo € no mundo tdo globalizado. O objetivo do trabalho consiste
na aplicacdo das ferramentas da qualidade estratificacdo, folha de verificacao, diagrama
de Pareto e diagrama de causa-efeito de maneira simples e objetiva a fim de elencar
varidveis causadoras problemas na producdo da empresa avaliada. Através da aplicacdo
de algumas ferramentas da qualidade em um produto da empresa foi possivel identificar

problemas e sugerir solucgdes.
Palavras chave: Qualidade, Ferramentas de qualidade e problemas.

Abstract:

Quality is something crucial for any business to survive in a competitive market and
globalized world. The objective of this work is the application of quality tools
stratification check sheet, Pareto chart and cause-effect diagram simply and objectively
in order to list the variables causing problems in producing the assessed company. By
applying some quality tools in one product the company was able to identify problems

and suggest solutions

Keywords: Quality, Quality Tools and problems.

1. Introducao

A Qualidade enquanto adequacdo ao uso visa garantir que o produto ou servico em
questdo atenda aos anseios, expectativas e necessidades basicas do cliente, promovendo

assim, a sua satisfacdo em rela¢do ao produto ou servigo (Paladini, 1997). Desta forma
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as mudancas freqiientes no mercado e a crescente competitividade, geradas pelo
processo de globalizacdo, tém exigido que as empresas busquem continuamente
estabelecer um planejamento estratégico de sua producdo, de forma a atingir um melhor
desempenho, desenvolvendo produtos ou servigos de maior qualidade a custos menores,
mantendo a todo custo a satisfacdo do cliente. Para que uma empresa alcance esse
objetivo, atingindo uma posi¢do favordvel no mercado, torna-se fundamental que esta
desenvolva estratégias que resultem em uma série de vantagens competitivas que
possam diferencid-la de seus concorrentes. Nao basta possuir fontes bdsicas de
vantagens competitivas, como a quantidade e a qualidade de matéria-prima e mao de
obra desejada, se faz necessario que a companhia invista em fontes duradouras como em
tecnologias e conhecimentos técnico-cientificos para desenvolver inovagdes no seu
sistema. Assim torna-se vital para empresa estabelecer padroes de qualidade e o
controle desses padrdes para que a empresa possa estar sempre atendendo os requisitos
do consumidor e buscando a melhoria continua. Uma forma que a organizacido dispde
de alcancar um elevado nivel de eficiéncia € aplicando as ferramentas da qualidade
continuamente, pois se torna necessirio controlar as variacdes existentes no sistema
visto que ndo ha dois produtos exatamente iguais ou dois servicos prestados da mesma
maneira, com as mesmas caracteristicas, por mais que haja uniformidade no processo.
Também se torna dificil saber o que exatamente satisfaz o cliente e a resposta para essa
questdo que faz a organizacio tomar decisdes que a levem a alcancar a materializagdao
do reconhecimento do consumidor. Desta feita a melhor maneira de controlar os
padrées de qualidade estabelecidos na empresa € através dos suportes da estatistica
(tabulagdes, graficos, etc.) que sdo a base das sete ferramentas da qualidade que sdo
fundamentais para o bom andamento do Sistema de Gestdo da Qualidade e fundamental
na sistematizacdo das informacdes importantes para o processo gerencial. As
Ferramentas da qualidade sdo: Estratificacdo; Folha de verificacdo; Histograma;
diagrama de Pareto, diagramas de causa-efeito, histograma, diagrama de dispersdo as

quais serdo conceituadas no decorrer deste trabalho.
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2. Referencial teorico

Segundo Deming, em uma de suas defini¢des de qualidade: “Qualidade ¢ a satisfacao
das necessidades do cliente, em primeiro lugar”. Segundo Ishikawa “Qualidade ¢
satisfazer radicalmente ao cliente, para ser agressivamente competitivo”. Tendo como a
definicio de SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ) - A parte do Sistema
de Gestdo de uma organizacdo, utilizada para desenvolver e implementar a sua politica
da qualidade e para dirigir e controlar a organizacdo no que diz respeito a qualidade
(adaptada da ABNT NBR ISO 14001 ¢ ABNT NBR ISO 9000:2005). E visto que a
gestdo da qualidade é de suma importancia para a o sucesso da organizacdo, tendo em

vista a satisfacdo do cliente e o préprio controle de desempenho da organizacgdo.
2.1 Ferramentas da qualidade

Kaoru Ishikawa foi muito importante na difusdo de ferramentas e técnicas de anédlise e
solucdo de problemas em especial as sete ferramentas da qualidade: anélise de pareto,
diagrama de causa e efeito (espinha-de-peixe), histograma, folhas de controle ( folha de
verificacdo) , estratificacdo, graficos de controle e fluxo de controle. A principio
usaremos cinco das sete ferramentas, grafico de controle e fluxo de controle ndo serdo
usadas. As ferramentas da qualidade sdo bastante utilizadas para o planejamento,
melhoria e controle da qualidade. Com o mercado ainda mais competitivo e acirrado, as
organizagdes buscam cada vez mais a exceléncia e a satisfacdo do cliente. Tudo que se
deseja melhorar, tem que haver o planejamento e o controle, ndo se melhora o que ndo
se mede. Neste trabalho, usaremos cinco das sete ferramentas, segue um visao geral de

cada ferramenta.

Folhas de Verificacao - sdo tabelas ou planilhas que auxiliam na coleta de dados de
forma organizada e estratégica. Geralmente sdo empregadas quatro tipos de folha de

verificacdo, segundo Werkema sdo elas:

e Folha de verificacdo para a distribuicao de um item de controle de um processo
produtivo: sao utilizados histogramas, permite que os dados sejam classificados
exatamente no instante em que sdo coletados, de forma que no momento de

encerramento das medicdes o histograma ja esteja construido;
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e Folha de verificagdo para classificacdo: é utilizada para subdividir uma
determinada caracteristica de interesse em diversas categorias, um exemplo é a
classificacdo de itens defeituosos;

e Folha de verificacdo para localizacdo de defeitos: bastante ttil para identificacdo
de defeitos externos em produtos acabados, nesse tipo de folha é tem impressa a
figura do produto, e nela é marcado os defeitos, do tipo arranhdes, rebarbas,
bolhas e manchas.

e Folha de verificag¢do para identificacdo de causas de defeitos: € similar a folha de
verificacdo para localizacdo de defeitos, e permite a estratificacdo mais ampla

dos fatores que ocasionam possiveis falhas no processo produtivo.

Estratificacao - de acordo com Werkema, consiste na divisdo de um grupo em diversos
subgrupos baseados em fatores apropriados conhecidos como fatores de estratificagdo.
Os fatores equipamentos, insumos, medidas e condi¢des ambientais sdo fatores naturais
para estratificacdo. E uma ferramenta bastante efetiva na utilizagao do ciclo PDCA (

Plan-Do-Check-Act) .

Diagrama de Pareto - ¢ um gréfico de barras verticais que se dispdem da mais alta a
mais baixa e se traca uma curva apresentando as porcentagem que foram acumuladas.
Segundo Slack (2002), esse diagrama € uma técnica que classifica os itens de
informacdo nos tipos de problemas por ordem de importincia. De acordo com
Werkema, o gréifico de Pareto dispde a informagdo de modo a tornar evidente e visual a
priorizacao de problemas e projetos. E, que esta ferramenta estabelece os problemas que
sdo refletidos em perdas, que se dividem em duas categorias: os “pouco vitais” e 0s
“muito triviais”. Os poucos vitais, apesar de representar um pequeno numero de
problemas, eles resultam em grandes perdas para empresa. J4 os muitos triviais, sdao
uma extensa lista de problemas, porém convertem-se em perdas pouco significativas.
Entdo, detectar os problemas mais lesivos é o objetivo principal. Por mais que seja uma
andlise de cardter quantitativo, a utilizacdo do uso do bom senso e a andlise da
importancia das varidveis € fundamental. Assim, o Diagrama de Pareto estabelece

prioridades, mostrando em qual ordem os problemas devem ser solucionados.
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Diagrama de causa e efeito - ¢ constituido por uma linha por uma linha horizontal
onde em um retangulo a direita, estd escrito o problema a ser analisado, e ao longo da
linha, s@o feitas ramificagdes onde serdo enumeradas as possiveis causas primarias,
secunddrias e tercidrias. De acordo com Slack (2002), o diagrama tem como objetivo
apresentar as possiveis causas do problema considerado. Sendo um método que auxilia

na pesquisa das raizes dos problemas. Ja para Werkema, € aconselhdvel que o

levantamento das causas seja feito utilizando o Brainstorming.

Histograma - consiste em um grafico de barras que informa a distribuicdo de dados
por categorias. Nele, se pode ver a frequéncia, com que os processos e a distribui¢io
como um todo, variam. Podendo ser visualizada em eventos repetitivos que podem
variar ao decorrer do tempo. Para isso o histograma dispde as ferramentas de modo que
seja possivel a visualizagdo da forma da distribui¢cdo de um conjunto de dados e também
a percep¢do da localizacdo do valor central e da dispersdo dos dados em torno deste

valor central. (WERKEMA, 1995).

Metodologia

A partir das consideracdes expostas no referencial tedrico, mostram-se neste topico os
procedimentos metodolégicos usados para alcancar os objetivos propostos para este
estudo. Entende-se que a pesquisa pode ser definida como um conjunto de todos os
conhecimentos técnicos utilizados para a obtengdo de um conhecimento. Segundo Gil
(2002, p.17), ela é necessaria quando “ndo se dispde de informagdo suficiente para
responder ao problema, ou entdo quando a informagdo disponivel se encontra em tal
estado de desordem que ndo possa ser adequadamente relacionada ao problema”. A
primeira etapa do trabalho se deu com a pesquisa bibliogrifica que € aquela
desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos (GIL, 2002). Os livros, dissertacdes e artigos cientificos estudados
abordavam temas relacionados as ferramentas da qualidade e serviu de auxilio para
aplicacdo das mesmas nas demais etapas do trabalho. Em seguida foi realizada a

pesquisa de campo a qual se apresenta como qualitativo-descritiva, que de acordo com
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Tripidi et al. (1975 apud Lakatos; Marconi, 2003) consiste em uma investigacdo de
pesquisa empirica, que utiliza artificios quantitativos com o objetivo de coletar
sistematicamente dados sobre populagdes, programas ou amostras de populacdo para a
verificacio de hipdteses; para isso empregam vdrias técnicas como entrevistas,
questiondrios, etc. No caso desta pesquisa foi realizada um levantamento e andlise de
uma amostra dos produtos escolhidos para verificacdo (camisetas tipo polo). Apds a
pesquisa de campo a metodologia utilizada foi o estudo de caso que € uma modalidade
de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias biomédicas e sociais. Consiste no estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante outros delineamentos
j4 considerados. (GIL, 2002). Nesta etapa os dados colhidos foram tabulados, os
grificos pertinentes foram construidos, os devidos resultados foram verificados, e em
seguida foram estudadas proposicdes para solu¢do dos problemas encontrados e as
devidas conclusdes foram apontadas. O referido estudo de caso foi realizado numa
empresa de confeccdo de fardamentos e roupas de banho, localizada na cidade de
Mossord, na qual foram realizadas duas visitas, onde nestas visitas foi desenvolvida a
etapa 2 do trabalho que consistiu nas observacdes do produto e do processo para a em
seguida haver a aplicacio de algumas das ferramentas da qualidade que serdo
demonstradas no topico seguinte deste trabalho. A figura abaixo sintetiza o processo

metodoldgico utilizado:
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Figura 1: Etapas da metodologia
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4. Aplicacido das Ferramentas da Qualidade: Estudo de Caso

4.1 Caracterizacao da Empresa

Etapa 5: Proposicio
« de solucﬁes%

O estudo de caso foi realizado numa empresa de confeccao de fardamentos e moda praia

em Mossoro, na qual foram realizadas duas visitas, sendo na primeira delas feita uma

observacdao do processos e em um segundo momento a andlise do produto. Este

procedimento viabilizou a aplica¢do de algumas das ferramentas da qualidade que sao:

estratificacdo, folha de verificacdo, diagrama de Pareto, diagrama de causa e efeito e

para complementar um fluxograma do processo.

4.2 Estudo de Caso

Foi realizado um estudo de caso onde se analisou o processo produtivo de um

fardamento tipo camisa poélo, este que é considerado um dos principais produtos da

empresa estudada, com isso foi elaborado um fluxograma para melhor entendimento do

processo, e entdo foi aplicado algumas das ferramentas da qualidade, para compreender,

identificar e solucionar possiveis problemas.
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Figura 2: Fluxograma do processo
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Fonte: dados da pesquisa

O fluxo do processo inicia-se com o recebimento e estocagem da matéria prima. Esta é
transferida para a mesa de corte. O tecido € cortado segundo o produto a ser processado,
no caso em questdo este foi o fardamento camisa tipo pélo. Apds o corte, o bolso é
enviado para um empresa terceirizada responsavel pela pintura. Quando este retorna
para a empresa, a abertura da camisa e a montagem do bolso e realizada. Em seguida, a
camisa € fechada e costurada a gola, logo ap6s € feita a costura da barra. Estes ultimos
processos descritos sdo realizados por operadores distintos. Uma vez costuradas, as
casas sdo feitas e os botdes aplicados. Entdo segue para o processo final de retirada de

rebarbas (pontas de linhas e sobras) e embalagem.

Foi analisada uma amostra de 60 camisas tipo pdélo para identificacdo de possiveis

defeitos. Para uma andlise dos resultados foi elaborada uma folha de verificacdo, onde
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foi definido os possiveis defeitos estratificados em sete tipos, que sdo vistos na figura

abaixo:

Tabela 1: Folha de Verificacdo

Folha de verificacéo para dassificacio de defeito

Produto: Camisa polo — fardamento padréio

Tipo de defeita: Casa do botéo, Gola, Bolso, Costuras,
Total inspecionado: 30 unidades

Data: 1103113

Defeio: Contagem [T ofal acumulado [% Relativa

Costuras 17 17 33,33%
Balso 15 32 29 41%
Rebarbas 10 42 19.61%
Gola 6 48 11,76%
Casa do botéo 3 3 5,88%
Punho 0 3 0,00%
Pintura 0 3 0,00%
Total: 51 100,00%

Fonte: dados da pesquisa

A partir da estratificagdo e da elaboracdo da folha de verificagdo para localizacdo de
defeitos, foi elaborado o grifico de pareto, onde se tem uma melhor visdo dos
problemas de fabricacdo, que é claramente visto que se encontra nas costuras € nos

bolsos:
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Gréfico 1: Diagrama de pareto
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Com o diagrama de causa e efeito, € escolhido um defeito e a partir dele procura-se
detectar suas causas, € preferivel que se escolha o defeito de maior incidéncia, no caso a
costura das camisas. Para que, a partir disso, seja proposto melhorias e a diminui¢do das

ocorréncias.

Griéfico 2: Diagrama de causa e efeito
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Fonte: dados da pesquisa

E visto com clareza na folha de verificagdo que a maior parte dos defeitos se concentra
em problemas de costura, como no fechamento das camisas (costuras), bolso, rebarbas e
gola. Através do diagrama de causa e efeito foi possivel perceber os varios motivos que

levam a esse defeito, como a falta de calibragdo periddica, falta de treinamento e etc.

Analise mostra que a falta de treinamento e de diligéncia dos funciondrios acarreta
varias distragdes (exemplo: conversas paralelas, atender celular constantemente,
cuidado com a realizacdo das tarefas e a qualidade do trabalho) durante o processo o
que pode estd gerando uma falta de produtividade, e também ocasionando os defeitos

encontrados.

Para que haja uma melhoria na produtividade e diminui¢do dos defeitos, com isso
aumentando a qualidade dos produtos, é proposto que haja um treinamento com o 0s
funciondrios ja contratados, para que desenvolva habilidades técnicas, um programa de

conscientizacdo da importancia de cada tarefa individualmente e coletivamente, e que as
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metas sejam de conhecimento de todos. Também € aconselhdvel que se promova uma
melhoria ergondmica, tendo em vista as recomendacdes de estudos na drea ( Nag ET
AL. , 1992 apud Ambosi, 2004) do ministério da saide para a drea, como ajustes na

altura da bancada, uma troca ou ajuste dos acentos seria uma das opgdes.
5. Conclusao

Neste trabalho, foi abordado as ferramentas de qualidade e como a aplicacdo delas é
benéfica para as organizagdes. Um sistema de gestdo da qualidade eficaz e um bom
profissional para implementar, controlar e propor melhorias é de grande importincia,
pois induz a busca pela exceléncia. Foi visto na empresa estudada que a falta dos
treinamentos e a auséncia de um profissional que os estimule a produzir com obstinagcao
gera ocorréncia de defeitos nas pecas que poderiam ser evitadas, tais defeitos ndo tem
sido foco da atencdo da gestdo. Logo, as ferramentas da qualidade se inserem nesse
contexto como um instrumento importante na verificacdo de irregularidades. Portanto,
verificou-se que uma aplicacdo eficaz e principalmente eficiente gera resultados

satisfatorios para a organizagao
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