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RESUMO

O objetivo geral deste estudo de caso € propor melhorias na gestdo de sistemas de qualidade no
setor da qualidade na Liebe Lingerie. Na empresa em questao, ja se trabalha com o sistema, porém
foi visto que ha setores e processos que podem ser melhorados e acompanhados para continuar
rodando de forma padronizada para manter os resultados, os quais se pretendem atingir. O método
utilizado sera uma pesquisa exploratério-descritiva, por meio de investigagdes bibliograficas e de
campo, sendo sua natureza de forma qualitativa mediante a uma entrevista despadronizada ou nao
estruturada, e através de amostra nao-probabilistica. A entrevista explicou a respeito da
implementacéo do sistema de gestdo da qualidade; seus impactos na empresa; e pontos positivos e
negativos. Para melhor responder os objetivos foi preciso organizar os processos da area em forma
de fluxograma para aprimorar a percepgao geral do setor. Com a aceitagdo das melhorias propostas,
a empresa tende a crescer aumentando o grau de satisfagao dos clientes e avangar no mercado.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo. Melhorias. Qualidade.

ABSTRACT

The main objective to this study of case is suggesting improvements in the managements system of
quality from Liebe’s Lingerie. In this company, the system it’s already working, although it has been
noticed that there’s some departments and processes witch can be improved and followed for keep
the results working through a standardization way. As a method, an exploratory-descriptive research
was used by the bibliographic and field investigations. This research belongs to a qualitative nature,
through a non-standardized interview and a non-probabilistic sample. The interview explains the
consequences of a quality system’s implementation in the company, evidencing your impacts, positive
and negative points. For an optimized representation of the objectives, it was necessary organize the
processes in to flowcharts for a better understanding by the employees of quality’s department. With a
great acceptation of these improvements, the company has, as a tendency, raise the satisfaction level
of your costumers and then uplift in the lingerie’s market.

KEYWORDS: Improvements. Management. Quality.
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1 INTRODUGAO

A qualidade é um termo discutido diariamente em muitas empresas, onde
pode ser definida pelo maior parametro que satisfaz a necessidade do consumidor
final, sendo este, o que determina se o produto ou servico esta de acordo com suas
especificacoes determinadas. Com esta definicdo pode-se associar a qualidade as
caracteristicas individuais de conforto, durabilidade e adaptabilidade.

Além disso, diante do contexto acima, um produto ou servico de qualidade é
aquele que atende perfeitamente de forma acessivel, segura, confiavel e no tempo
certo as necessidades dos clientes. Ou seja, traduzindo em termos mais
compreensivos do mundo corporativo, seria um projeto perfeito, com baixo custo,
gerando seguranga ao cliente, sem defeitos, e com a entrega no prazo certo, no
local certo e na quantidade certa (CAMPQOS,2004).

A propdsito, para equilibrar a qualidade nos produtos de moda, foi criado em
2000 com o incentivo do governo brasileiro, um movimento de internacionalizagao
no segmento de moda, com o objetivo de dar suporte as empresas do setor de moda
interessadas na introducdo de seus produtos em outros mercados. Por ser recente,
o produto de moda brasileira ainda nao esta posicionado no mercado internacional
de forma consolida (SUTTER, 2012).

Os produtos de confecgao da moda brasileira ainda estdao passando por um
periodo de instabilidade, como mostram os dados da Associacdo Brasileira de
Industria Téxtil e de Confecgao (ABIT), nos quais demonstram que o faturamento da
cadeia téxtil e de confecgdo durante o ano de 2015 foi de US$ 39,3 bilhdes, contra
US$ 53,6 bilndes em 2014. Porém, neste mesmo ano, pela ABIT foi dito que o Brasil
€ referéncia mundial em design de moda praia, jeanswear e homewear e cresceu
também nos segmentos de lingerie (ABIT,2017).

Para chegar a ser referéncia, a lingerie passou por diversas transformacdes
ao longo do tempo. Segundo Araujo (2004, p. 41) “essa evolugao na ‘lingerie’ exige,
cada vez mais, produtos desenvolvidos por profissionais capacitados e com ‘know-
how’ inovador”.

Além da inovagao da lingerie, outra grande transformacgdo das empresas de
modo geral, € em relagdo a qualidade. Os critérios de qualidade, os padrdes de

organizacgao, passam a ser mundialmente divulgados e concebidos como globais, de
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modo que ha uma ligagdo da marca no mercado nacional com o mercado mundial,
tanto para as marcas brasileiras como nao-brasileiras, como por exemplo, uma das
empresas mundiais que vende lingerie, Marks & Spencer. (MICHETTI, 2012).

Porém para as empresas chegarem a qualidade com divulgagao global, as
mesmas precisam adotar um conjunto de estratégicas que visam acompanhar as
acdes que estdo sendo desenvolvidas, para exatamente saber monitora-las quanto
ao alcance de objetivos da prépria empresa, isto é, adotar um sistema de gestéao de
qualidade (PALADINI, 2011).

A qualidade visa que as empresas sd0 meios, ou seja, sSao as causas,
destinados a se atingir determinados fins, os efeitos. E controlar uma empresa
significa detectar quais foram os fins ndo alcangados, e assim, analisar estes maus
resultados, identificando suas causas e atuando nelas de forma a melhora-las e
evitar que acontegca novamente (CAMPOS, 2004).

Por isto, nestas circunstancias surge a necessidade do ramo de lingerie
adotar este sistema de forma a prevalecer o cliente em primeiro lugar, tendo em
visto que assim, adotara a qualidade em todas as suas pegas. Segundo Araujo
(2004, p.8) "a geréncia moderna deve estar sustentada por uma visdo de futuro e
regida por processos de gestdo nos quais a satisfagdo plena de seus clientes e das
partes interessadas seja resultante da qualidade intrinseca dos seus produtos e
servicos".

O melhor modo de atingir esta qualidade é através do sistema de Gestao de
Qualidade, um sistema organizacional responsavel por gerir e controlar a qualidade,
garantindo o melhor funcionamento dos processos e procedimentos da empresa e
otimizando os recursos utilizados. Segundo um estudo da Fundacao Européia para a
Gestao da Qualidade sobre a Gestao da Qualidade nas 500 maiores empresas da
Europa, chegaram a umas das conclusdes, de que mais de 85% dos diretores
consideram a Gestdo da Qualidade prioridade topo da sua empresa
(DELGADO,1997).

Além desde estudo na Europa, outro estudo feito em 1999, do projeto
AnaFact (Analysis of Human Factors in TQM Implementation) — programa ESPIRIT,
0 qual demonstra a importancia do TQM percebida pelos gestores. Em que era
questionado Is a holistic Quality-System established as a primary management-task

within your company?, foi respondido 14,5% com no, 7,5% partly, 34,4% mostly e
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por ultimo 43,6% com totally. Ou seja, a maior parte dos gestores possui uma visdo
geral da qualidade, em todos os processos, desde a entrada até a saida. E para
eles, & visto como prioridade em um processo de gerenciamento (DALLUEGE;
STUCKEN, 1999).

E esta qualidade reflete justamente nas apurag¢des dos numeros em relagao a
moda intima. Segundo os dados de uma pesquisa do Felipe Lima (2017) em relagao
a lingerie, os numeros das pesquisas sao mais positivos e animadores do que em
relacdo a confecgao. No levantamento feito pelo Perfil Setorial Vestuario de 2013,
langado pela Federagao das Industrias do Ceara (FIEC), por meio do Instituto de
Desenvolvimento Industrial do Ceara (INDI), foi visto que o Ceara era responsavel
por 14,4% da produgao nacional, ficando em terceiro lugar no ranking que compde
os estados produtores de moda intima no ano de 2012.

Portanto, com base nesse contexto, foi decidido analisar e aperfeicoar o
sistema de gestado de qualidade na prépria area responsavel por isto, a qualidade.
De forma que sera feita em uma empresa de moda intima Liebe Lingerie como
estudo de caso, em que sera documentado e formalizado a todos da organizagao
para explicar os critérios dos processos da empresa. Para que assim, a empresa
ajude a aumentar o indice de produgao nacional em lingerie.

O problema do estudo em questdo € responder como evidenciar o
funcionamento e melhorar a gestao de sistemas da qualidade no setor de qualidade
na empresa Liebe Lingerie?

O objetivo geral é propor melhorias na gestao de sistemas de qualidade no
setor da qualidade na Liebe Lingerie. Os objetivos especificos tedricos deste
trabalho sdo: descrever a gestdo de sistemas da qualidade e identificar as
ferramentas de qualidade.

Compdem os objetivos especificos empiricos do presente trabalho: descrever
a gestdo de sistemas de qualidade no setor da qualidade na Liebe Lingerie e
apontar melhorias na gestdo de sistemas da qualidade no setor de qualidade na
Liebe Lingerie.

O artigo em questao refere-se a um estudo de caso, em que a pesquisa € do
tipo exploratério-descritiva, por meio de verificagdo de pesquisas bibliograficas e
pesquisa de campo, contudo sua natureza € qualitativa com a amostra nao

probabilistica.
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Este artigo € subdividido em cinco capitulos, sendo o primeiro sobre a
introducédo, seguindo do segundo capitulo que se aborda sobre a revisdo de
literatura, apos isto, 0 método ocupando o terceiro capitulo, no quarto os resultados
obtidos e finalizando com as consideragdes finais no quinto capitulo. Posteriormente

as referéncias, apéndices e anexos.

2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo, serdo apresentados conceitos de qualidade, a gestdao da
qualidade, sua ligagdo com a lingerie, e juntamente com algumas das 7 ferramentas
da qualidade. Sendo todos os itens tirados da literatura cientifica a respeito do tema
de Gestdo de Sistemas da Qualidade, de modo orientar da melhor maneira esta

pesquisa.

2.1 GESTAO DE SISTEMAS DA QUALIDADE

Neste primeiro subcapitulo sera abordado desde a definicdo da qualidade até
de como ela evoluiu e atingiu o ramo da lingerie por meio da gestao da qualidade,
além de descrever os principios da qualidade total e seus beneficios para a

empresa.

2.1.1 A Gestao da Qualidade Total

A definicdo de qualidade ja existe a muitos anos. Houve um aperfeigoamento
ao longo do tempo a respeito dessa definigdo e sobre sua visdo. No comego a
qualidade era analisada sob a perspectiva da inspe¢cdo, em que, através de
instrumentos de medic&o, tentava-se alcangar a homogeneidade do produto. Anos
seguintes, buscava-se através de instrumentos e técnicas estatisticas conseguir um
controle estatistico da qualidade e apds isto, a qualidade esta mais preocupada com
a sua prépria garantia (MACHADO, 2012).

Atualmente, a qualidade total, segundo Camargo (2011, p. 21). “tem como

caracteristica conferir nova énfase as atividades usuais de uma empresa. E um
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processo para o aperfeicoamento continuo da organizacdo e que indica a
necessidade de realizar constantes avaliacdes do que esta sendo feito”.

De acordo com Longo (1996, p.10) “tem como pontos basicos: trabalho em
equipe permeando toda a organizagéao, foco no cliente, decisbes baseadas em fatos
e dados, busca constante da solucédo de problemas e da diminuicao de erros”.

Uma empresa que pretende ser capaz de entregar todos 0s seus servigos e
produtos de qualidade aos seus clientes precisa que todos os seus departamentos e
areas funcionais ultrapassem seu desempenho, e ndo somente as areas
operacionais (CORDEIRO, 2004).

Se responsabilizar pela qualidade de um produto ou servico € funcdo de

todos na empresa. Contudo, € necessario definir, de forma exata e direta, a

participacdo de cada funcionario no que se refere a qualidade. Sendo, corre-se o

risco de haver diluicido de comprometimento — como a qualidade é funcao de todos,
ela pode rapidamente tornar-se uma fungcao de ninguém (FERNANDES, 2011).

Compreende-se que é grande a abrangéncia do conceito de gestdo pela

qualidade total (TQM). A gestdo da qualidade é total, com base no que foi

apresentado, por dois principais motivos: primeiro porque ndo devem existir

lacunas, ou seja, o cliente-alvo da empresa deve ser totalmente satisfeito, e

segundo porque todos os departamentos e funcionarios da empresa devem

trabalhar de forma integrada no sentido de preencher essas lacunas ao
longo do tempo (CORDEIRO,2004, p. 26).

Por fim, a respeito da gestdo da qualidade total do ponto de vista do
Machado (2012, p. 38) "a qualidade deixou de ser um aspecto do produto e
responsabilidade apenas de departamento especifico, passando a ser um problema

coletivo da empresa, incluindo, todos os dados de sua operacio."”

2.1.2 A Gestéo de Sistemas da Qualidade no Ramo de Lingerie

Com o avango da tecnologia, as empresas buscam, cada vez mais,
melhorar no mercado em relacdo aos concorrentes. Como caracteriza Oliveira et al.
(2004, p. 3) “percebe-se hoje um intenso movimento em busca da qualidade. As
organizagdes tém de produzir produtos de qualidade, ndo mais como um estratégia

de diferenciacdo no mercado, mas como uma condi¢ao de preexisténcia”.
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A melhoria da qualidade dos produtos € um investimento importante para a
grande parte das organizagdes. Poucas foram as que declaram que ja possuem uma
qualidade satisfatoria. Este investimento em qualidade é ainda mais importante para
as empresas mais recentes. Observa-se a mesma tendéncia quanto a adequacao as
exigéncias do mercado interno (LIMA, 2006).

Para atingir a qualidade esperada dos produtos, o0 método mais utilizado em
organizagdes de todo o mundo ha pelo menos meio século, é o Sistema de Gestao
da Qualidade, pois oferece ferramentas para serem inseridas nas organizagdes e
gerenciem e confiram a qualidade dos processos. Além de trazer beneficios as
empresas, como: maior satisfacdo dos clientes; melhoria de imagem; cultura e
desempenho; aumento de produtividade; maior competitividade; e melhoria de
comunicacao (LIMA; VALENTE, 2012).

A producao de produtos e servicos com qualidade ndo € uma tarefa facil de
ser conseguida. Para isto, faz-se necessario o desenvolvimento e implantagao desse
sistema de gestao da qualidade, e assim, ira garantir a exceléncia nos processos e
produtos da empresa, de forma que possibilite o aprimoramento continuo
(OLIVEIRA, et al., 2004).

O foco das empresas nos ultimos anos nao esta mais somente na relacéo
formal ou em aspectos conceituais que o design tomava da arte na criagcdo dos
produtos, mas sim na qualidade estética (SNIKER, 2009).

As qualidades estéticas nas pecas de lingerie refletem a maneira de como
estdo sendo estampadas as pecgas. Yamane (2008, p. 20) exemplifica que precisa
“criar um estilo de desenho e desenvolver o tema de acordo com as estagdes. [...] €
direcionar seu uso com variagbes de cores. Por exemplo: desenhos de lingerie
exigem desenhos mais romanticos, desenhos mais infantis e desenhos alegres.
E visto que em fabricas de moda intima, a exigéncia por produtividade e qualidade
repetidas vezes se acompanham, principalmente por as costureiras ficarem vigiando
se 0s grupos de produgao, além de garantir a produtividade, garantem a qualidade,
isto relacionado a prémio extra por qualidade (SANTO, 2009).

Em relagao a estas empresas, pode-se ver que o resultado esta melhorando,
por a qualidade esta presente no decorrer dos anos. De acordo com Bueno e
Pereira (2008, p. 622) “rapidamente a industria de lingerie cresceu em todo o

mundo, contando com centenas de fabricantes, tanto no pais como no exterior”.
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Para atingir a qualidade das pecas desejadas pelas clientes, é recomendavel
utilizar as ferramentas da qualidade, pois uma das principais vantagens dessa
tecnologia, além do potencial para melhorar os negécios, € que ela é de facil
aplicagdo e pode ser utilizada em qualquer tipo de processo e organizagao
(PETENATE, et al., 2012).

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Neste ultimo subcapitulo sera apresentado sobre trés das sete ferramentas
da qualidade que existem, por serem as mais viaveis para a empresa, € Sao:
Brainstorming, o Diagrama de Pareto, que é conhecido como Curva ABC, e o ciclo
PDCA que, também, possui outro nome, ciclo de Deming, além de mostrar suas

definicdes e importancias.

2.2.1 Diagrama de Pareto

E comumente comprovado nos processos industriais e administrativos que o
comportamento dos problemas sao similares. Desta forma, é essencial identificar as
maiores causas e ataca-las de maneira que se obtenha o maior ganho em termos de
solugdo de cada problema estudado (LINS, 1993).

Para auxiliar na identificacdo das causas, primeiramente é levantada ideias
pelo brainstorming ou qualquer outra fonte de coleta de dados. Apds isto, é
identificado como se distribuem as causas que contribuem para o efeito principal
(GOMES, 2006).

Apdés as causas levantadas no Brainstorming, € feito o processo de
construcéo e elaboragdo que sdo semelhantes aos dos histogramas. A diferenca é
que ao invés de avaliar a distribuicdo de frequéncias do efeito principal, o gréafico de
Pareto permite identificar como se distribuem as causas que contribuem para este
efeito principal (TONELI, 2015).

Segundo Cunha (2010, p. 6) “a elaboracéo do diagrama de Pareto é simples,
consiste em ordenar as causas e/ou os problemas por frequéncia e em seguida

tracar a curva da percentagem acumulada”.
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O diagrama de Pareto nada mais é do que colocarmosdados coletados em
nossa atividade em um grafico de barras verticais. Para coletar dados,
podemos fazer um acompanhamento das nossas atitudes e dos nossos
usuarios, podemos fazer pesquisas de opinido, colher ideias em uma caixa
de sugestdes e por ai afora. De posse dos dados, inseri-los no grafico, que
geralmente tem no eixo vertical a “quantidade de repeticbes de determinada
situagao ou problema” e no eixo horizontal os “tipos de problemas” (BEHR,;
ESTABEL; MORO, 2008, p. 36).

O grafico foi criado pela juncdo de dois estudiosos, o primeiro foi o
economista Vilfredo Pareto que enquanto estudava sobre distribuicdo de renda da
populacao, percebeu que apenas uma parcela minima possuia a maior parte do PIB,
enquanto a maioria representava a menor parcela. E foi esta relagdo que ficou
conhecida como a regra 80/20,80% do PIB nas méaos de 20% da populagéo e 20%
do PIB nas maos de 80% da populagdo (PETENATE, et al., 2012).

O segundo era o Joseph Juran um precursor em trabalhos na area de
Qualidade e foi ele que encontrou um padréao préoximo ao encontrado pelo Pareto e
foi analisar a relacdo da quantidade de defeitos pelos problemas de qualidade e viu
que 80% dos problemas de qualidade de uma pecga sé&o causados por 20% dos tipos
de defeitos (PETENATE, et al., 2012).

De acordo com Machado (2012, p. 49) “o diagrama de Pareto tem como
finalidade mostrar a importancia de todas as condigdes, a fim de, escolher o ponto
de partida para solucdo do problema, identificar a causa basica do problema e
monitorar o sucesso”.

Conforme Vieira (apud SIMOES; RIBEIRO, 2001, p. 3), para que o diagrama
seja mais eficiente é recomendavel:

a) nao tomar nenhumas decisdes com base apenas em poucos dados ou em

uma unica conclusdo de um Pareto, fendmeno casual pode interferir em

algum resultado do processo. O recomendado seria que fosse feito ao menos
trés levantamentos de dados e, apds isto, comparar os trés e levar em
consideracgao a respeito dos fatores que difere um dos outros;

b) verificar o que € mais relevante para o momento, se é explanar a respeito

dos problemas mais repetidos ou os mais caros. A maioria das vezes se

estara diante de um problema que ocorre repetidamente, mas, ndo causa um
prejuizo significativo, ou também se pode estar diante de um problema que

nao ocorre repetidamente mais que tem um custo alto para a empresa;
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c) depois de reconhecido o problema é preciso avaliar a possibilidade de
estratificacdo do mesmo, ou seja, se ha possibilidade de discrimina-lo para
verificar as partes que o compde, e assim, sera possivel encontrar a parte que
o torna um problema.

Para melhor entendimento, na Figura 1 tem um exemplo de sua

representacao.

Figura 1 — Grafico de Pareto

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Fonte: Machado, 2012, p.49.

A estratificacdo consiste em identificar a importancia da causa do problema,
determinar e fragmentar continuamente para que assim, chegue a causa raiz. Porém
para isto, dependendo da analise que sera feita, pode precisar utilizar mais de uma
ferramenta da qualidade (LINS, 1993).

2.2.2 PDCA

O método PDCA (Plan-Do-Check-Act) € uma das mais famosas ferramentas
da Gestédo da Qualidade Total. Em portugués significa Planejar, Fazer, Checar e Agir
(TONELLI, 2015).

Existem varias ferramentas que vém sendo elaboradas, para servir de
contribuicdo da academia ao aperfeicoamento da gestdo das organizagdes e
métodos gerenciais, uma delas, de sistema de gerenciamento de processos é
denominado PDCA (MARIANI, 2005).
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O conceito do método de melhorias PDCA localiza-se atualmente em larga
escala mundial. Sua explicacédo mais habitual € como um método de gerenciamento
de processos ou sistemas, sendo usado pela maioria com o objetivo de
gerenciamento da rotina e melhoria continua dos processos (ANDRADE, 2003).

Segundo Machado (2012, p. 50) “o ciclo PDCA também é conhecido como
ciclo de Deming, assim chamado em homenagem ao famoso “guru” da qualidade”.

Outro ensinamento de Machado (2012) é em relagao as definicbes de cada

letra que compde a ferramenta PDCA, ou seja, suas etapas.

O ciclo comega com o estagio P (de planejar), que envolve o exame do
atual método ou do problema a ser estudado, envolvendo a identificagao da
necessidade,analise, estabelecimento dos objetivos e a determinagao do
método,formulando um plano de agao em que se utiliza a ferramenta 5W2H.
O proximo estagio do ciclo € o D (da execugéo) e aborda a necessidade e
execugao de treinamentos como a execugdo do plano de agado. Nesse
estagio podemos aplicar um novo ciclo PDCA para resolver problemas da
implementagdo. A seguir no estagio C (de checar) o objetivo & avaliar a
eficacia da nova solugdo e o resultado esperado, coletando informagdes
para uma nova analise. Finalmente, no estagio A (da ag¢do) busca-se
desenvolver a padronizagao da solugédo e a analise de sua extensao para
outras aplicagdes, ou se o problema nao foi corrigido é realizada uma nova
tentativa por meio do aprendizado adquirido com a primeira volta do ciclo
PDCA (Machado, 2012, p. 51, grifo do autor).

O ciclo PDCA possui como objetivo, desempenhar o controle dos
processos, de maneira que pode ser usado sucessivamente para o melhor
gerenciamento em uma empresa, isto, por meio de um planejamento de qualidade,
do monitoramento do nivel de controle por meio de padrbes e pela manutencao da
diretriz atualizada, de modo a satisfazer as necessidades do publico alvo
(PACHECO, et al., 2005).

Por meio do ciclo PDCA é buscado a supervisao dos processos produtivos,
para a melhoria continua e gradual, através do Kaizen, e com a intervengédo das
identificacbes de resultados indesejados, € buscado novos conhecimentos para
auxiliar nas solugdes (RODRIGUES, 2014).

Com isto, o PDCA é considerado como método de melhoria continua, nao
zera sua aplicabilidade com uma unica utilizacdo no processo, visto que implementa,
na organizagao, uma cultura de melhoria que permeia todos os processos. Pelo ciclo
que se identifica novas nao-conformidades ou avangos a cada movimento, com
vistas a melhoria continua (TONELI, 2015).
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Segundo Mariani (2005, p. 113) ‘o método PDCA ¢é utilizado pelas
organizagdes para gerenciar 0s seus processos internos de forma a garantir o
alcance de metas estabelecidas, tomando as informagdes como fator de
direcionamento das decisdes”. Podem-se observar pela Figura 2, as subdivisdes do
ciclo PDCA.

Figura 2 — Ciclo PDCA

Action (Agir) Plan (Planejar)
° Identificagao do Problema
Padronizacao °

‘ Analise do Processo
Acao °
o Plano de Ac¢ao
gﬁ Execucao

Check (Verificar) Do (Executar)

Analise do Fendomeno

Fonte: Toneli, 2015 p. 25.

A utilizagao do PDCA eventualmente propicia resultados consideraveis nas
empresas. Mas € preciso verificar em que consiste este método e se ha alternativas
a ele. Com isto, sdo analisados conceitos subjacentes, como: conhecimento,
solugdo de problemas, metodologia, método e técnica. Estes conceitos sao
considerados sob a 6tica da gestdo da qualidade (FONSECA; MIYAKE, 2006).

Como afirma Toneli (2015, p. 26), a respeito do ciclo PDCA no Brasil, “foi
adaptado pelo especialista Vicente Falconi Campos, para Metodologia de Analise e
Solucédo de Problemas (MASP). Essa metodologia permite identificar e estabelecer

parametros para a analise de problemas até a obtencéo da solucao”.
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Para finalizar, o PDCA é um método que objetiva controlar e conseguir
resultados competentes e verdadeiro nas atividades de uma empresa, podendo ser
usado de forma continua para o gerenciamento das atividades de uma organizagéo.
Consiste em uma sequéncia de procedimentos logicos, baseados em fatos e dados
(ROCHA, 2007). Diferentemente do MASP, que segundo Toneli (2015, p. 27)
“‘permite identificar e estabelecer parametros para a analise de problemas até a
obtencao da solugao, a qual, ao se integrar com as ferramentas, permite a aplicagao

pratica do método”.

3 METODO

Segundo o Marconi e Lakatos (2010, p. 65) “método € um conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite
alcancar o objetivo [...] tragcando o caminho a ser seguido, detectando erros e
auxiliando decisdes do cientista”.

De acordo com Cervo e Bervian (2003, p. 24),

O método é apenas um conjunto ordenado de procedimentos que se
mostraram eficientes, ao longo da histdria, na busca do saber. O método
cientifico é, pois, um instrumento de trabalho. O resultado depende de seu
usuario.

Este estudo esta dividido em quatro objetivos especificos:

1. Descrever a gestao de sistemas da qualidade;

2. ldentificar as ferramentas de qualidade;

3. Descrever a gestdo de sistemas de qualidade no setor da qualidade na
Liebe Lingerie;

4. Apontar melhorias na gestdo de sistemas da qualidade no setor de

qualidade na Liebe Lingerie.

Para a obtencdo dos objetivos propostos, serdo retratadas nas préximas
subsegdes, os procedimentos metodoldgicos que caracterizam e organizam a

pesquisa em questao.
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3.1 CARACTERIZAGAO E ESTRATEGIA DA PESQUISA

“Pesquisa € uma atividade voltada para a solugao de problemas tedricos ou
praticos com o emprego de processos cientificos” (CERVO; BERVIAN, 2003, p. 63).
Sendo assim, em relagao aos objetivos a seguinte pesquisa é do tipo exploratéria. A
pesquisa exploratéria envolve levantamento bibliografico entrevista com pessoas
que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado (MATIAS-PEREIRA,
2012).

Segundo Cervo e Bervian (2003, p. 66) “a pesquisa descritiva observa,
registra, analisa e correlaciona fatos ou fenébmenos (variaveis) sem manipula-los”.

A natureza desta pesquisa € qualitativa, nas quais as informacdes obtidas
nao sao quantificaveis, e os dados séo investigados de maneira indutiva. Dessa
forma, a interpretagado dos fendbmenos e significados € basica no processo qualitativo
(MATIAS-PEREIRA, 2012).

Em relacédo aos procedimentos, utilizou-se a pesquisa bibliografica, em que é
buscado explicar um problema a partir de referéncias tedricas publicadas em
documentos, onde busca conhecer as contribuigdes culturais do passado existente
em cada assunto ou problema (CERVO; BERVIAN, 2003).

De acordo com Marconi e Lakatos (2010, p. 169),

Pesquisa de campo € aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informagdes e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o qual se
procura uma resposta, ou de uma hipétese, que se queira comprovar, ou,
ainda, de descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles.

No seguinte estudo, este procedimento técnico auxiliou para melhorar a
percepcao da qualidade, de modo a analisar melhor os processos através da gestao

da qualidade na LIEBE Lingerie.

3.2 ESTUDO DE CASO - LIEBE LINGERIE

No estudo em questao, foi escolhida a proposta para utilizacdo do estudo de
caso, que segundo Gil (1991, p. 59), “pode ser visto como uma técnica
psicoterapéutica, como método didatico ou como método de pesquisa’. Sendo o

meétodo de pesquisa o utilizado neste trabalho.
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Segundo Yin (2010), em relagao ao estudo de caso, diferencia-se das demais
formas de pesquisa por ser exemplar ao possuir cinco caracteristicas gerais, a
saber, ser significativo, completo, deve considerar perspectivas alternativas,
apresentar evidéncias suficientes e ser elaborado de maneira atraente.

Desta forma, foi utilizado o estudo de caso na LIEBE Lingerie como uma
tatica de melhoria na qualidade através de analises dos processos e operagdes que

ocorrem diariamente.

3.2.1 Populagao-Alvo e Selegdao de Amostra

“Amostra é a parte da populacdo ou do universo, selecionada de acordo com
uma regra ou plano. A amostra pode ser probabilistica ou nao probabilistica”
(MATIAS-PEREIRA, 2012).

No estudo em questao, a amostra utilizada é nao-probabilistica, Para Matias-
Pereira (2012, p. 92), as amostras n&o probabilisticas podem ser “amostras
intencionais, que s&o aquelas em que sado escolhidos sujeitos que representem o
‘bom julgamento’ da populagéo/universo”.

A amostra da pesquisa sera a supervisora de qualidade da fabrica LIEBE
Lingerie, que conhece todos os processos da qualidade e seus respectivos

funcionarios com suas fungdes, desde que assumiu o cargo no ano de 2016.

3.3 INSTRUMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados é uma tarefa importante na pesquisa, deve ser bem
planejada se quiser oferecer resultados uteis, pois envolve diversos passos, como
determinacao da populagao, elaboragéo do instrumento de coleta, a programacgao da
coleta e também os dados da propria coleta (CERVO; BERVIAN, 2003).

3.3.1 Elaboragao do Instrumento de Pesquisa

Em relagdo ao tipo de instrumento, foi escolhida a entrevista, que segundo

Matias-Pereira (2012, p. 164) "é o encontro entre duas ou mais pessoas, a fim de

Revista de Engenharia da UNI7, Fortaleza, v. 1, n. 1, p. 095-135, jul./dez. 2017 109



Gestao de sistemas de qualidade: um estudo de caso na Liebe Lingerie

obter informagdes a respeito de determinado assunto, mediante uma conversacao
de natureza profissional".

Na pesquisa em questdo a entrevista definida é a despadronizada ou néao
estruturada, pois nela é buscado saber do entrevistado as descricdes de uma
situacdo em estudo, por meio de uma conversa guiada. Em que o entrevistador
pergunta sobre como e por qué ocorre para desvendar a frequéncia das ocorréncias
em que acredita (MATIAS-PEREIRA, 2012).

A entrevista despadronizada conta com 12 questdes abertas (Apéndice B, p.
35) relacionada aos processos de implementacdo da gestdo de sistema de

qualidade da empresa LIEBE Lingerie.

3.3.2 Pré-Teste do Instrumento de Coleta de Dados

Para Gil (1991, p. 95), “o pré-teste esta centrado na avaliagcdo dos
instrumentos enquanto tais, visando garantir que megam exatamente aquilo que
pretende medir”.

Neste estudo, o pré-teste foi realizado dia 6 de setembro de 2017, em que os
selecionados foram alguns funcionarios que compdem a equipe de qualidade da
LIEBE Lingerie.

O pré-teste verifica as falhas e deve ser aplicado em populagdes com género
similares, mas sem serem aquelas que estdo selecionadas para o estudo. Além
disso, o pré-teste pode ser aplicado mais de uma vez para aumentar a eficacia do
teste (MARCONI; LAKATQOS, 2010, p. 186).

3.3.3 Aplicagao do Instrumento de Coleta de Dados

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 186) “o pré-teste permite também a
obtencdo de uma estimativa sobre os futuros resultados”.

Como o pré-teste ja foi efetuado, a versao final da entrevista despadronizada
ou nao estruturada, ndo sofrera mais alteragdo. Para finalizar as perguntas da
entrevista, sera feito um contato por e-mail e/ou ligagcdo com a responsavel da
qualidade na LIEBE Lingerie para poder marcar a entrevista com os selecionados de

acordo com o alinhamento da responsavel da area.
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A autorizacdo da empresa LIEBE Lingerie foi firmada apds o contato com a

empresa, os dados para a autorizagdo seguem conforme (Apéndice A, p. 34).

3.4 METODO DE COLETA E PROCESSAMENTO DOS DADOS

Neste subcapitulo é apresentado o método de coleta, tabulacédo e tratamento

dos dados que foram empregados para avaliagéo dos resultados.

3.4.1 Coleta dos Dados

Segundo Matias-Pereira (2012, p. 90) “a definicdo do instrumento de coleta de
dados dependera dos objetivos que se pretende alcangar com a pesquisa e do
universo a ser investigado”.

A coleta de dados € a aplicacdo dos instrumentos elaborados das técnicas
selecionadas que mantém um perfeito entrosamento das tarefas organizacionais e
administrativas com as cientificas, a fim de efetuar a coleta dos dados previstos
(MARCONI; LAKATOS, 2010).

A entrevista despadronizada foi realizada pessoalmente, no dia 15 de
setembro de 2017, em que foi respondida todas as questdes de modo a esclarecer
quaisquer duvidas a respeito do assunto abordado.

E apds isto, com a coleta de dados da empresa, aperfeicoara a pesquisa em
questao, de modo a facilitar a cerca das analises que serdo feitas na empresa para

melhorar os processos de qualidade no setor de qualidade.

3.4.2 Tabulagao dos Dados

Apds a elaboracao da entrevista despadronizada, foi visto que ha algumas
informagdes mais pertinentes para o projeto de pesquisa e por isto, posterior foi feita
a tabulacao dos dados qualitativos.

Segundo Matias-Pereira (2012, p. 93) "nesta etapa, procure utilizar os
recursos manuais ou computacionais para organizar os dados obtidos na pesquisa

de campo".
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Os dados da tabulagéo, apds ser coletados na entrevista, sera organizado em
tabelas no Microsoft Office Excel para auxiliar na ordenacdo dos dados e

informacdes mais importantes, de modo a facilitar a compreenséao por todos.

3.4.3 Tratamento dos Dados

Ao finalizar a tabulacao, sera feita as interpretagdes e diagndsticos dos dados
obtidos. Segundo Matias-Pereira (2012, p. 93) "a analise deve ser feita para atender
aos objetivos da pesquisa e para comparar e confrontar dados e provas com o
objetivo de confirmar ou rejeitar a(s) hipéteses(s) ou os pressupostos da pesquisa".

Nesta pesquisa, os dados serdo obtidos tanto através da entrevista
despadronizada, como por algum documento apresentado pela equipe de qualidade
e/ou arquivos da empresa.

A analise de dados apds ser manipulados e obtidos resultados tem como
passo seguinte a interpretacdo dos mesmos para constituir-se no nucleo central da
pesquisa (MARCONI; LAKATQOS, 2010).

4 RESULTADOS DA PESQUISA

A entrevista foi efetuada na empresa LIEBE Lingerie, em outubro de 2017,
com a responsavel do setor de qualidade em que inicialmente foi mencionado sobre
seu tempo na empresa, se a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade foi
durante sua gestao e a partir de sua confirmacgéo e seus conhecimentos foi capaz de
conhecer o processo na empresa, com isto, analisar a respeito do sistema em
relagdo ao envolvimento com equipe, os fatores que impactaram inicialmente, suas
dificuldades e pontos positivos apds a finalizacdo, com estas informacgdes foi

possivel alcangar os objetivos especificos deste estudo em questao.

4.1 OBJETO DE ESTUDO - LIEBE LINGERIE

A empresa LIEBE Lingerie com nome fantasia, Corpo Sexy Industria e

Comeércio de Confeccado LTDA, fundada no ano de 2005 é do setor de confeccéo de
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moda intima e esta localizada no estado do Ceara, no municipio de Fortaleza, no
bairro Autran Nunes.

Possui um parque industrial de cerca de 2.000 m? (dois mil metros
quadrados), emprega mais de 219 colaboradores diretos e 150 indiretos possui
cinco lojas proprias nos melhores shoppings de Fortaleza, além de uma loja na
Monsenhor Tabosa e conta com mais de 3 mil revendedores em todo o Brasil (dados
da empresa).

O parque fabril é totalmente automatizado, climatizado e esta todo preparado
para produzir mais de dois milhdes de pecas por ano, contendo 15 grupos de
producdo, divididos em nove sendo de sutid e seis de calcinhas, seus principais
produtos sao calcinhas e sutids. Porém trabalham também com cinta, body,
bermuda, camiseta, dentre outros artigos referentes ao segmento.

Os clientes estdo divididos no Brasil todo, por meio das vendas dos
representantes e por meio das lojas que vendem a marca. O maior foco de vendas é
em Fortaleza por ter as lojas fisicas e em Sao Paulo recentemente foi inaugurada a
By LIEBE loja exclusiva da marca, e também possui representantes no pais todo, as
vendas por més ultrapassam 100.000 pecas. A maioria do seu publico alvo sao
mulheres de classe B e C, na média de 18 a 45 anos. Incluindo tamanhos de corpo
do PP ao GG, dependendo da referéncia e com opgdes de pecas basicas, de
compressao e luxo, (dados da empresa).

Possui como missdo, proporcionar beleza e conforto para mulheres
modernas, realizando seus desejos, com qualidade e inovagao, conquistando cada
vez mais apaixonados pela marca.

Sua visao é ser uma das 20 marcas de lingerie mais lembradas do Brasil, com
atuagcdo em todos os Estados, obtendo um crescimento de 20% ao ano, um
aumento das vendas de exportagao, varejo e representagio, por meio de um modelo
de gestdo baseado em resultados e um excelente clima organizacional. E como

valores tem o compromisso, foco no resultado, honestidade, criatividade e respeito.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

De acordo com os objetos de investigagcdo propostos, deram-se inicio as

observacbdes empiricas, onde as mesmas propiciaram identificar pontos fracos a
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respeito da atividade de producdo bem como necessidades de melhoria, onde,
pontualmente foram anotadas, de forma a orientar a formalizagado da investigagéao.
Dessa maneira, com a aplicacdo do instrumento preliminar de coleta de dados foi
possivel comparar situacdes anteriores bem como posteriores as aplicacbes das
atividades de um sistema de gestdo da qualidade. As informagdes que a entrevista
despadronizada trouxe a tona foram de significativa importancia dado o
encaminhamento a respeito das ferramentas da qualidade propostas no presente
trabalho.

A entrevista despadronizada ou n&o-estruturada foi feita com a supervisora de
qualidade, que esta trabalhando na empresa ha um ano e seis meses, sendo
graduada em processos gerenciais.

Perante as respostas relacionadas ao sistema de gestdo da qualidade, a
entrevistada apresentou possuir conhecimentos mediais do assunto, visto que ao
dizer sobre "a inspegao dos produtos em varios setores, vao garantir a melhor
qualidade final" (ENTREVISTADA), sendo que isto € uma ideia antiga, atualmente se
busca controlar e garantir a qualidade através de técnicas estatisticas, conforme dito
na revisao de literatura (p. 4) por Machado (2012).

A empresa lida desta forma, contendo sete inspetores nos principais setores
da fabrica, "buscamos acompanhar diariamente as operagdes realizadas por cada
um da equipe de qualidade" (ENTREVISTADA). Contudo os demais da empresa nao
sdo vistos e segundo dito na revisao de literatura (p. 5) por Cordeiro (2014) todos os
departamentos e areas funcionais precisam ultrapassar seu desempenho para a
empresa entregar todos os seus servigos e produtos de qualidade, e ndao somente a
area operacional.

Em relagdo aos setores que possuem um responsavel da qualidade,
conforme Apéndice C (p. 36), o processo de inspecgdo inicia-se no setor de
Almoxarifado (1) em que é dividido entre dois inspetores, inspetor de aviamento e
um de tecido e renda, ambos revisam por amostragem, de acordo com Anexo A (p.
38), que diz a quantidade aceitavel e as reprovadas. "o valor inspecionado pode
aumentar um pouco da tabela de NQA, se a inspetora achar viavel para garantir a
melhor qualidade da matéria-prima” (ENTREVISTADA). Apos isto, se for aviamento
desce direto para os grupos de produgao (2) em que possui uma inspetora geral da

qualidade passando por todos os grupos, além de 15 revisoras, uma para cada
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grupo, porém se for tecido, é preciso passar pelo corte (3) para ser enfestado,
moldado, caso haja necessidade, depois descansado e cortado, por fim desce para
a produgao junto com o aviamento. Na producdo, também, possui a auditora de
produto acabado (4) que inspeciona 2% de cada lote, "é uma forma de garantir o
trabalho das revisoras e nao deixar chegar defeito pro cliente" (ENTREVISTADA).
Em seguida o produto final vai para a inspetora de expedi¢ao (5) que confere
encabidamento, embalagem e tag, e por ultimo a inspetora de pedidos (6) que
confere os pedidos antes de ir pro cliente.

As questdes relevantes de integracéo de setores e envolvimento inter-equipes
e intra-equipes denotaram novamente a agao da atividade do sistema de gestado da
qualidade aplicado na LIEBE Lingerie. Foi percebida essa falha, onde anteriormente
nao havia integragdo e, num momento posterior as execugdes implantadas do
sistema de qualidade, percebeu-se a efetiva importancia no sentido ora abordado.

De acordo com o fluxograma foi visto que a qualidade esta presente em
quase todos os setores, porém existe a necessidade de haver o envolvimento de
todos da empresa para ficarem cientes da importancia da qualidade nos produtos e
processos. Apenas no meio produtivo ndo vai haver o resultado como se é
esperado, conforme dito na revisdo de literatura (p. 5) por Fernandes (2011), é
necessario definir de forma exata a participacdo de cada funcionario no que se
refere a qualidade, sendo pode haver diluicdo de comprometimento, como é funcao
de todos, pode se tornar fungao de ninguém.

No periodo da implantacdo do sistema de qualidade na empresa, houve
algumas dificuldades em relacédo a aplicagdo dos processos na empresa. A alta
direcdo da empresa optou por uma consultoria externa, onde foi dado inicio a uma
séria de atividades de planejamento e execucdo. Logo apds anadlise da referida
equipe de consultoria, o passo preliminar compreendeu os controles de qualidade
tais como: a politica da qualidade, os formularios de registros, que sdo documentos
preenchidos pelos inspetores onde apresentam os defeitos, quantidade
inspecionada, referéncia da peca e etc. Além de incluir Indicadores de Qualidade em
forma de grafico de Pareto, o grafico 1 e 2 exemplificam a quantidade de pegas que
ficaram de 2° qualidade por causa de algum distor¢gdo na pega, em relagdo ao tipo

que a causou.
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A efetividade da importancia dos controles de qualidade citados logo
trouxeram informacgdes precisas. Observando o grafico 1, logo abaixo, dado o uso da
ferramenta disposta, é visto que os 80% das nao-conformidades ocorreram em 25%
dos grupos, o grupo operacional que é relacionado aos erros de costura, pois
conforme dito na revisao de literatura (p. 9) por Lins (1993), a estratificagdo consiste
em identificar a importancia da causa do problema, determinar e fragmentar
continuamente para que assim, chegue a causa raiz. Naquilo que diz respeito ao
aprofundamento de analise sobre a causa raiz dos efeitos observados das

atividades da LIEBE Lingerie, foi dada sequéncia a ferramenta ora disposta.

Grafico 1: Grafico de Pareto, pecgas de 2° Qualidade

100% 22 Qualidade (% por Tipo)
80% o
60%
40%
20%
0%
« Operacional ! Aviamento Bojo Tecido

Fonte: LIEBE Lingerie, 2017

E foi estraficando no grafico 2, utilizando o mesmo método de Pareto, foi visto
que os 80% é relacionado a pegas sujas, que visto nos grupos de producédo €
ocasionado por graxa saindo das maquinas, em que as costureiras passavam as

pecas mesmo elas estando sujas, achando assim, a causa raiz.
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Grafico 2: Grafico de Pareto, % de defeitos operacionais
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Fonte: LIEBE Lingerie, 2017

Conforme entrevista realizada, cita-se a informacao:

Os funcionarios nao tinham a cultura de documentar e registrar o que
acontecia, tudo se resolvia e ficava para tras, houve rejeigao no inicio e ainda
existe, pouco, mas existe, ainda tem funcionario que nao percebe a
importancia da qualidade (ENTREVISTADA).

As presentes informacdes obtidas passaram a orientar analises mais
acuradas bem como estabelecer as tomadas de decisdo necessarias sobre o setor
de producgao da LIEBE Lingerie. As ocorréncias e percentuais ressaltados no grafico
2, tais como: peca suja sendo relacionada a 16% dos defeitos, seguido de excesso
de linha com 9% e viés bambo com 8%, determinaram a instalagcéo sistematica de
procedimentos essenciais para a melhoria dos setores identificados como
problematicos.

E preciso reavaliar e acompanhar os processos da gestdo da qualidade, pois
conforme apresentado na revisédo de literatura (p. 6) por Lima e Valente, esta gestao
melhora a imagem da empresa, a cultura e desempenho, além de aumentar a
produtividade, competitividade e comunicacéo.

Uma importante ferramenta que foi implantada neste sistema foi o Relatdrio
de Nao-Conformidade (RNC), anexo B (p. 39), trata-se de um método de registro e
identificacdo de nao-conformidades em que se utiliza a ferramenta PDCA para

solucionar, e conforme citado na revisdo de literatura (p.10), por Mariani (2005),
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serve para gerenciar os processos internos de forma a garantir a meta

estabelecidas, tomando as informagdes como fator de direcionamento das decisoes.

O RNC faz parte do Gerenciamento de Rotina Diario (GRD), € utilizado por
todos os setores, principalmente pelos gestores, em que se mostra o
problema que ocorreu, quem foi o responsavel, quem ira resolver, quando isto
vai acontecer e por fim, a qualidade verifica se a agao resolveu o problema e
previne reincidéncia, apoés isto, encerra-se o relatério (ENTREVISTADA).

De acordo como foi explicitado na revisdo de literatura (p. 5), por Oliveira
(2004), as organizagdes tém de produzir produtos de qualidade, ndo como uma
estratégia de diferenciagdo no mercado, mas como condigdo de preexisténcia. A
entrevistada justifica que por isto mantém tantas inspetoras na equipe, e, portanto
consegue identificar e registrar os maiores problemas por meio dos formularios

implantados no sistema de gestao da qualidade.

Por mais que seja um gasto a mais manter tantos na equipe, como ainda
estamos estabilizando a gestao para todos, acho viavel por enquanto manter
a equipe assim. Foi uma grande mudanga o que a consultoria nos deixou, fez
a empresa crescer e melhorar cada vez mais a qualidade nos produtos,
através dos indices de acompanhamento, das reunides semanais, dos
formularios, enfim, o conjunto completo para alcangarmos a qualidade total
(ENTREVISTADA).

De acordo com a atividade disposta pelo sistema de gestdo da qualidade, a
alta direcdo da empresa vem percebendo os pontos positivos da implantacdo, mas
sabe que ainda tem como melhorar - "temos que trabalhar com melhoria continua,
nao podemos relaxar por os processos estarem indo como foi nos deixado, temos
que ir ajustando as mudangas e crescimento da fabrica, para sermos os melhores"
(ENTREVISTADA). Conforme dito na revisao de literatura (p. 6) por Oliveira (2004),
a producgao de produtos ndo € uma tarefa facil, além de implantar, faz-se necessario

garantir o desenvolvimento desse sistema de gestao da qualidade.

Se o controle de qualidade € uma medida adotada por varias empresas de
todo mundo para definir padrées em procedimentos e agbes e funciona
corretamente, aqui nao sera diferente. Este sistema que considera o grau de
satisfacdo dos clientes, funcionarios e fornecedores como um todo e vai de
acordo com a missao da empresa, que proporciona beleza e conforto para
mulheres modernas, realizando seus desejos, com qualidade e inovagao,
conquistando cada vez mais apaixonados pela marca. (ENTREVISTADA).
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Todavia, acredita-se que a empresa LIEBE Lingerie tem a possibilidade, dada
a existéncia de uma equipe direcionada as atividades da area de qualidade,
melhorar seu proprio sistema de gestdo. Tal encaminhamento tende a evitar
investimentos vultosos, como tecnologias que demandem uma quantia exacerbada.
A equipe gestora do sistema de qualidade pode determinar a busca de melhorias
indo de acordo com seu planejamento financeiro e tecnoldgico.

O presente trabalho apresentou a importancia das atividades desenvolvidas
pelo sistema de gestdo da qualidade e suas ferramentas. Logo abaixo, seguem
propostas de melhorias adequadas ao sistema que irdo facilitar os processos, sendo

baseada na revisao de literatura e na analise do resultado da pesquisa.

4.3 PROPOSTAS DE MELHORIAS

Possuindo a intengao de propor melhorias no sistema de gestao de qualidade
na LIEBE Lingerie, por meio de analise dos processos e com base no diagndstico
dos resultados obtidos na pesquisa de campo, é possivel estabelecer quais pontos
que devem ser aprimorados ou iniciados.

E necessario que a empresa comece a acompanhar os processos da equipe
por meio dos indices de indicadores feitos por grafico de Pareto, conforme Anexo B
(p. 39) pois trata-se de uma ferramenta que mostra a importancia de todas as
condicbes, a fim de, escolher o ponto de partida para solugcdo do problema,
identificando a causa basica e monitorando o sucesso (MACHADO, 2012).

Os indicadores de desempenho permitem avaliar continuamente a posicao e
evolucdo de determinada atividade da qualidade. Cada indicador devera ter uma
meta para o responsavel ou sua equipe atingirem em determinado tempo.

E com o grafico de Pareto sendo utilizado de forma correta, deve-se utilizar
um quadro de gestdo a vista para todos os setores que possui inspegao de
qualidade, para o funcionario responsavel acompanhar os maiores problemas do
seu setor e dos outros de forma geral para se conscientizar da importancia do seu
trabalho e se manter com os indices de defeito baixo.

O objetivo da gestao a vista é colocar em local de facil visualizagao todas as

ferramentas, formularios, padrdo de operagao e indicadores de desempenho da

Revista de Engenharia da UNI7, Fortaleza, v. 1, n. 1, p. 095-135, jul./dez. 2017 119



Gestao de sistemas de qualidade: um estudo de caso na Liebe Lingerie

qualidade, de modo que o cenario do sistema possa ser entendido rapidamente por
todos os envolvidos.

Para estimular esses indices, propde-se utilizar premiagdes com redutores e
adverténcias proporcionais ao numero de pegas com defeito que passam e chega a
mao do cliente, visto que em fabricas de moda intima, a exigéncia por produtividade
e qualidade repetidas vezes se acompanham, principalmente por as costureiras
ficarem vigiando se os grupos de producgdo, além de garantir a produtividade,
garantem a qualidade, isto relacionado a prémio extra por qualidade (SANTO, 2009).

Além de simplesmente implantar estas premiacbes, e fazer o grafico de
Pareto, € preciso interpretar e utilizar outra ferramenta junto a ele, como o ciclo
PDCA, pois a utilizacdo do PDCA eventualmente propicia resultados consideraveis
nas empresas. Mas, €& preciso verificar em que consiste este método e se ha
alternativas a ele. Com isto, sdo analisados conceitos subjacentes, como:
conhecimento, solugdo de problemas, metodologia, método e técnica. Estes
conceitos sdo considerados sob a otica da gestdo da qualidade (FONSECA;
MIYAKE, 2006).

Na empresa em estudo, apenas é utilizado o ciclo PDCA no relatério de nao-
conformidade, porém esta importante ferramenta da qualidade deve ser utilizada
para analises de questbes do dia-a-dia, pois a eficacia desta técnica s6 é
classificada alta quando for bem implementada por todos da empresa.

Ao identificar e corrigir o problema através das ferramentas, vai colaborar com
0s responsaveis que por ter gerado os defeitos observem melhor antes de terminar o
processo que foi responsavel a fazer, e com os registros, sera possivel mostrar
mensalmente qual setor teve mais nao-conformidades e quais delas mais se
repetem.

Apesar de as ferramentas melhorarem no sistema de gestdo da qualidade,
reduzir o quadro de inspecdo também trara a empresa para um patamar mais
proximo das concorrentes, que garantem a qualidade do produto desde o
recebimento da matéria-prima e nao precisam utilizar e ter gastos com inspe¢des em
tantos setores.

Por isto, no Apéndice D (p. 37) apresenta uma proposta de mudanga do fluxo
dos setores onde possui inspetoras de qualidade, com o intuito de reducdo de

custos, foco para melhoria individual de cada um com a qualidade, possuindo em
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médio prazo um retorno positivo sem influenciar nos processos de producao e
administrativos da empresa.

Verificou-se que ha uma necessidade de rearranjo de fungdes e
consequentemente, uma melhor distribuicdo de numero de atribuicbes e servigos
realizados por colaborador. Pode ser verificado de acordo com a tabela em anexo C,
(p. 40), portanto, a sugestdo de mudancga € o fluxo ficar apenas com apenas cinco
inspetores, sendo o setor (1) com os inspetores de aviamento e tecido/renda, depois
continuariam o do corte (3), indo para produgao (2) que possuia duas inspetoras,
uma geral e uma de produto acabado, ficaria apenas uma no futuro, pois além delas
ainda possui as quinze revisoras, uma em cada grupo de produgdo. Por ultimo, na
peca pronta para viajar, ficar apenas a inspetora de pedido (4), pois ela poderia tanto
olhar os cabides, fag, a qualidade da peca e as caixas, e como nao tem condi¢des
de se analisar tudo, poderia pegar a mesma porcentagem utilizada na inspetora de
recebimento, ou seja, inspecionar 2,5% de cada pedido.

Com estas mudancas, € visto que a melhoria da qualidade dos produtos € um
investimento importante para a grande parte das organizagdes. Poucas foram as
que declaram que ja possuem uma qualidade satisfatoria. Este investimento em
qualidade é ainda mais importante para as empresas mais recentes. Observa-se a
mesma tendéncia quanto a adequagao as exigéncias do mercado interno (LIMA,
2006).

A garantia da qualidade dos produtos ndo é de responsabilidade apenas do
setor de qualidade. A preocupacédo com a qualidade deve comecar desde a porta de
entrada da Liebe, até a chegada ao consumidor final. A qualidade é feita por toda a
empresa, desde a criagao até a expedicao.

Diante dos resultados da pesquisa e da proposta de melhoria, seguem as

consideracgdes finais desde estudo de caso em questao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste estudo de caso foi apontado a respeito da gestdo de sistema de
qualidade, desde sua implantagcdo até sobre seus pontos positivos e dificuldades,
sendo que a implantagdo desse sistema de gestdo da qualidade representou para a

organizagdo uma importante ferramenta responsavel por uma mudanga
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organizacional estruturada que possibilitou a empresa crescer no mercado,
focalizando por sua exceléncia em gestado. E no presente estudo além de evidenciar
esta implantacdo, foram apresentadas propostas de melhorias do processo,
conforme ditas no capitulo anterior.

O primeiro objetivo especifico empirico foi descrever a gestao de sistemas de
qualidade no setor da qualidade na Liebe Lingerie, por meio de dados de
funcionamento do sistema, organizacédo da qualidade nos setores da empresa,
documentos implantados, a fim de ser base para propor as melhorias no sistema.

Ademais, foi descrito a respeito do que cada setor de qualidade era
responsavel na empresa, os documentos € processos que evidenciam o0
funcionamento da gestdo da qualidade na LIEBE Lingerie.

A respeito das ferramentas da qualidade, foram relacionadas as que mais se
encaixavam na empresa, embora utilizadas: Brainstorming, o grafico de Pareto e o
ciclo PDCA, sugere-se outras ferramentas no sentido de futuramente ser aplicadas
na empresa, como por exemplo o MASP (Método de Analise e Solugcdo de
Problemas) e Diagrama de Ishikawa.

Os processos do sistema de gestdo de qualidade da LIEBE Lingerie foram
descritos de acordo com os resultados obtidos pela entrevista estruturada
despadronizada, em que foi detalhado o processo desde a chegada da matéria-
prima até a ida ao cliente final, apontando os pontos que precisavam de melhorias e
0s pontos negativos.

Sugeriu-se mudangas de redugao de quadro de inspetoras, maior utilizagao
das ferramentas da qualidade, maior foco para auxiliar no crescimento da gestdo da
qualidade para todos os setores, entre outros. Foram recomendacdes de melhoria
do processo que ja é utilizado na empresa, além de que, com essas mudangas
ocasionara maior lucro e menor desperdicio de matérias-primas e pecas vendidas
mais baratas por ser de 22 qualidade, o que, a médio prazo, ganhara imagem
positiva no mercado, destaque por sua qualidade entre os concorrentes e garantira a
satisfacao plena dos clientes.

O objetivo geral desse estudo € propor melhorias na gestdo de sistemas de
qualidade no setor da qualidade na Liebe Lingerie e foi atingido, visto que foi

verificado a eficacia das sugestbes, pois foi analisado como € feito o processo na

122 Revista de Engenharia da UNI7, Fortaleza, v. 1, n. 1, p. 095-135, jul./dez. 2017



ALVES, Marcella Oliveira; COSTA FILHO, Ney Barros da

empresa e tomando por base as dificuldades surgiram as melhorias e
implementa¢des acima de cada etapa.

O problema de pesquisa pretendia responder como evidenciar o
funcionamento e melhorar a gestao de sistemas da qualidade no setor de qualidade
na empresa Liebe Lingerie, e foi respondido nos subcapitulos 4.2 e 4.3
respectivamente.

Entre as varias propostas de mudanca, a primordial contribuicdo foi em
relacdo a redugao de custos através de melhor analises dos graficos de Pareto e
reducdo do quadro posteriormente, pois ira contribuir a médio prazo na redugao de
custos e aumento da qualidade, consequentemente ira manter a empresa com uma
qualidade acima das concorrentes.

Esta pesquisa colaborara de forma positiva para a empresa, pois, ao colocar
em pratica as propostas de melhorias ditas anteriormente, ira possibilitar que os
processos se organizem com a qualidade que este sistema deve ter. Espera-se que
a empresa LIEBE ganhe maior visibilidade no mercado, ao aumentar o numero de
clientes por meio da satisfacdo e divulgacdo dos mesmos. Isto influencia
diretamente no setor financeiro da empresa, gerando aumento de lucro, que é de
grande importancia para o gestor da area e consequentemente, a alta direcao.

Embora tenham sido constatadas algumas limitagbes neste estudo de caso
quanto a pouca existéncia de artigos e literatura especifica relacionada a empresas
do segmento de moda intima, percebeu-se que o uso das ferramentas propostas
vém contribuindo para a melhoria de resultados e desempenho do referido
segmento. E mister também citar que ha a necessidade de que mais pesquisadores
procurem realizar estudos e investigagcdes sobre o tema, posto que o segmento vem
apresentando 6timos niveis quanto as questdes de crescimento econdémico e
industrial em varios estados brasileiros.

Pressupde-se que o artigo cientifico apresentado, ira incentivar ndo s6 alunos
a percorrerem atras de temas que achem interessantes mesmo com a dificuldade de
achar artigos sobre o assunto, mas também profissionais da engenharia e
administracdo. A atividade estabelecida pelos sistemas de gestdo da qualidade nos
mais diversos setores e segmentos (empresas de moda intima) tem o intuito de
sugerir e implementar novas melhorias a partir de alguns anos apés a implantagao,

sobretudo para que mais empresas conhegcam e possam aperfeicoar seus
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processos. Seja a médio ou em longo prazo a empresa vera seus resultados

investindo nesta area de qualidade para seus produtos.
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APENDICES

Apéndice A — Carta de Autorizacdao de Participagdao da LIEBE Lingerie no

Estudo de Caso

Autorizagao de Participacao da Empresa no Estudo de Caso

Fortaleza, 08 de dezembro de 2017.

Eu, MARCELLA OLIVEIRA ALVES, aluna do Curso de Graduagdo em
Engenharia da Producdo do Centro Universitario 7 de Setembro (UNI7), sob
orientacdo do Prof. Ney Barros da Costa Filho, solicito permissdo para obter
voluntariamente de sua empresa informacgdes que serao utilizadas, apos tratamento,
na forma de estudo de caso a ser inserido na pesquisa em andamento sobre

"Gestéo de Sistema de Qualidade: Um estudo de caso na LIEBE Lingerie”.

No aguardo do aceite, agradecemos a atencgao dispensada.

Marcella Oliveira Alves
Pesquisadora

Prof. Ney Barros da Costa Filho
Orientador da Pesquisa

Cairo Benevides
Diretor Presidente
LIEBE Lingerie
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Apéndice B — Instrumento de Pesquisa — Entrevista Despadronizada ou Nao-

Estruturada
PESQUISA SOBRE A GESTAO DE SISTEMAS
U N I 7 DE QUALIDADE NA LIEBE LINGERIE
D SETENBRD PROJETO DE PESQUISA

Curso de Engenharia de Produgao

| — Caracterizagdo da empresa
1. Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa LIEBE Lingerie?
2. Qual o setor que vocé atua? Qual o seu cargo na empresa?

Il - Conhecimento da empresa sobre o processo de qualidade
3. Vocé participou da implementacao da gestdo de sistema da qualidade na LIEBE

Lingerie?
4. Qual o conhecimento da equipe de qualidade sobre a gestao de sistema de
qualidade?

5. Qual o seu conhecimento sobre a gestao de sistema de qualidade?

lll - Fatores que influenciaram a implementagao da gestao de sistema de
qualidade na LIEBE Lingerie

6. Quais fatores impactaram na implementacao da gestao de sistema de qualidade na
LIEBE Lingerie?

7. Qual o retorno esperado com a implementacdo da gestdo de sistema de qualidade
na LIEBE Lingerie? Este retorno atendeu as expectativas da empresa?

IV — Caracterizagdo de como ocorreu a gestao de sistema de qualidade na LIEBE
Lingerie

8. Quais fontes de pesquisas foram utilizadas para implementagdo da gestao de
sistema de qualidade na LIEBE Lingerie?

9. Como ocorreu a implementacado da gestdo de sistema de qualidade na LIEBE
Lingerie?

10. Houve algum tipo de estudo sobre a viabilidade de implementar a gestdo de
sistema de qualidade na LIEBE Lingerie?
V — Caracterizacao dos resultados alcan¢ados na implementagao da gestao de

sistema de qualidade na LIEBE Lingerie?

11. De que maneira a gestdo de sistema de qualidade contribuiu para a LIEBE
Lingerie?

12. Tem outras consideragdes e contribuicdes que considere relevante para esta
pesquisa?
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Apéndice C — Fluxo do Processo de Inspe¢ao de Qualidade passando pelos

setores que a possui na empresa LIEBE Lingerie

Almoxarifado (1)

Produgéao (2) Corte (3)

\4

Auditoria de P.A (4)

Inspetora da Expedicao (5)

Inspetora da Pedido (6)
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Apéndice D — Proposta de Fluxo do Processo de Inspec¢dao de Qualidade

passando pelos setores que a possui ha empresa LIEBE Lingerie

Almoxarifado (1)

Produgéao (2) Corte (3)

Inspetora da Pedido (4)
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ANEXOS
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Anexo A — Tabela de Nivel de Qualidade Aceitavel (NQA)

TABELA DE NQA INSPECAO DE MATERIA PRIMA

TABELA SIMPLIFICADA NQA 2,5% NBR 5426/1977
Tamanho Geral do Lote | Quantidade a coletar Aceito Rejeito
2a8 2 0 1
9a15 3 0 1
16 a 25 5 0 1
26 a 50 8 0 1
51a90 13 1 2
91 a150 20 1 2
151 a 280 32 2 3
281 a 500 50 3 4
501 a 1200 80 5 6
1201 a 3200 125 7 8
3201 a 10.000 200 10 11
10.001 a 35.000 315 14 15
35.001 a 150.000 500 21 22
150.001 a 500.000 800 23 24
Acima de 500.001 1.250 26 27

Fonte: LIEBE Lingerie, 2017.
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Anexo B — Relatério de Nao-Conformidade

RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE 14
L l E BE Data da Revisdo: 29/04/16 Proxima Revisdo: 14/02/17 | Cédigo: FR-SGQ-02 | Nr. Revisdo: 03 L I E BE
DATA: N2 RNC: |
EMITENTE:
DATA DA IDENTIFICACAO:

SETOR QUE DETECTOU PROBLEMA:

RESPONSAVEL PELO SETOR:

TIPO DE RNC: () RNC Interna [ (

) Reclamagdo de Cliente Externo

DESCRICAO DA NAO CONFORMIDADE

(campo preenchido pelo Emitente)

SUGESTAO DE AGAO PARA SOLUGAO DA NAO CONFORMIDADE

(redagdo da agdo sugerida) (campo preenchido pelo Emitente)

RESPONSAVEL:

RESPONSAVEL PELO TRATAMENTO DA NAO CONFORMIDADE

(campo preenchido pelo Controle de Qualidade) SETOR:

ANALISE DE CAUSA

(causas da ndo conformidade, o por qué da ocorréncia) (campo preenchido pelo Responsével da NC)

GRAU DE COMPLEXIDADE

[ eaixa [ ( )media |

( )Alta | SETORCAUSADOR:

PLANO DE ACAO

(campo preenchido pelo Responsavel da NC)

ACAO TIPO

RESPONSAVEL

PRAZO

PRAZO REALIZADO

VERIFICACAO DA IMPLANTACAO

(campo preenchido pelo Supervisor de Qualidade)
SITUAGAO FOI CORRIGIDA? ()sim ( )NAO
AS ACOES PREVINIRAO REINCIDENCIA? ()sim ( )NEO

VERIFICADO POR:

DATA DO FECHAMENTO DO RNC:

ASS. DO EMITENTE:

ASS. RESPONSAVEL DA NC:

Fonte: LIEBE Lingerie, 2017
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Anexo C - Distribuicao de equipe de acordo com formulario de registros e

ALVES, Marcella Oliveira; COSTA FILHO, Ney Barros da

fungoes
Setor Funcionario(a) AtribuicGes FR's
Francisca Rosangéla Ribeiro Inspetor.a de Material FR-CQ—OEL- Inspeg?o de
Recebido - Renda Material Recebido
Inspetora de Material
Almoxarifado Ana Paula do Carmo I?ec.ebido - Bojo, FR—CQ—OEL— Inspegf?\o de
elasticos, alga, lago, Material Recebido
abotoador e jéia
Ruan Alves Inspetor de Material FR-CQ-01- Inspegdo de
Recebido - Tecido Material Recebido
Inspetora do Corte -
Inspeciona no
. . o Enfesto, Moldado, FR-CQ-02- Auditoria de
Corte Francisca Rosangéla Ribeiro N
Renda, Amarragao Processo de Corte
dos lotes, Ticket,
Corte e Descanso
Inspetora de Produto
L. Acabado - Inspeciona| FR-CQ-10- Inspec¢do de
Natalia Mota K
todos os lotes que sai P.A
da producgdo
Produc¢ao
Inspetora de Costura- FR-CQ-14-Controle de
Acompanha as Recuperag¢do/ FR-CQ-25-
Natividade Lopes células e substitui
inspetoras/revisoras Aco-mpanhamento d~a
qualidade na produgdo
quando faltam
Inspetora da
Expedigdo -
Devolugdo/Reclamag FR-CQ-13 Inspecgdo de
do dos Clientes, Devolu¢do/ FR-CQ-22
Nagily Melo Pecas de 22 gl na Pegas 29gl Exp/FR-CQ-21
expedicdo, Auditoria Auditoria de Pedido da
Expedi¢cao das Ruas, Auditoria Expedigcdao
de Pedido da
Expedi¢do
Balango; Assistente
da expedigdo - Relatério dos balangos -
Ruan Alves K R
embala, pistola e por email
encabida
Acondicionamento
das
Colméias/Inspecdo FR-CQ-11- Acond. De
de caixas/ Auxiliar | Produto Acabado/ FR-CQ-
Coringa/Expedi¢do Glezia Alves nos setores de 12- Inspecdo da
qualidade ao Expedicdo/Acompanhame
substituir alguém da nto didrio na Produgdo
equipe, em faltas,
atrasos e etc

Fonte: LIEBE Lingerie, 2017
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