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RESUMO

A embalagem ¢ uma forma adequada e planejada para acondicionamento e
protecdo da mercadoria e permite que ela chegue intacta as casas das pessoas,
garantindo assim a satisfacdo dos consumidores pelas marcas e sua fidelizagdo. Portanto
o objetivo do trabalho realizado ¢ apresentar estratégias para resolu¢do de ndo
conformidades em embalagens de estofados, contribuindo para otimizagdo e
manuten¢do da satisfacdo dos clientes. A busca por produtos livres de defeitos ¢ uma
constante global dos usuarios. No setor moveleiro, esta premissa ndo ¢ diferente, deste
modo, esta pesquisa objetiva através da utilizacdo das ferramentas da qualidade, propor
solugdes para nao conformidades indicadas por consumidores em embalagens de
estofados de uma empresa situada no sul de Minas Gerais. O problema solucionado ¢
classificado a partir de uma pesquisa bibliografica, seguida de um estudo de caso, pois
junto aos profissionais do setor de qualidade e todas as filiais, foram levantados no
processo de embalagens os defeitos que persistem atualmente nos estofados. E apos
todo esse levantamento foi apresentado a todos os envolvidos do setor, um novo
procedimento para verificagdo dos motivos das reclamagdes. A partir das informagdes
obtidas conclui-se que os objetivos propostos neste trabalho foram identificar estudar os
avarias e apresentar para a diretoria o novo procedimento a ser executado a partir do ano
que vem com novas padronizagdes ¢ concepcdes diferentes para diminuir os numeros de
reclamacoes.
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ABSTRACT

The packaging is a suitable and planned way for packaging and protection of
goods and allows it to arrive intact at people's homes, thus ensuring consumer
satisfaction for brands and their loyalty. Therefore, the objective of the work performed
1s to present strategies for solving non-conformities in upholstery packaging,
contributing to the optimization and maintenance of customer satisfaction. The search
for defect-free products is a global constant for users. In the furniture sector, this
premise is no different, therefore, this objective research through the use of quality
tools, proposing solutions for non-conformities indicated by consumers in upholstery
packaging of a company located in the south of Minas Gerais. The problem solved is
classified based on a bibliographic search, followed by a case study, because together
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with the professionals of the quality sector and all the branches, the defects that
currently persist in the upholstery were raised in the packaging process. And after all
this survey, a new procedure was presented to all those involved in the sector to verify
the reasons for the complaints. From the information obtained, it is concluded that the
objectives proposed in this work were to identify, study the failures and present to the
board the new procedure to be carried out from next year with new standards and
different concepts to reduce the number of complaints.
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1 INTRODUCAO

Hoje com a globalizagdo, as exigéncias relacionadas aos produtos que vém
sendo fabricados, fazem com que as organizagdes busquem novas idéias e ferramentas
para otimizar seu processo produtivo. A industria contextualizada no tema abordado
neste estudo se trata de uma fornecedora de mdveis. A busca por produtos livres de
defeitos ¢ uma constante global dos usuarios. No setor moveleiro, esta premissa ndo ¢
diferente, portanto, esta pesquisa objetiva através da utilizacdo das ferramentas da
qualidade, propor solugdes para ndo conformidades indicadas por consumidores em
embalagens de estofados de uma empresa situada no sul de Minas Gerais.

Atualmente a empresa possui altos numeros de reclamacdes partindo dos
clientes, no qual esta impactando diretamente nas vendas das lojas. De acordo com o
cendrio atual da indlstria, a satisfagdo do cliente se apresenta como a maior
preocupagdo. Portanto o objetivo do trabalho realizado é apresentar estratégias para
resolucdo de ndo conformidades em embalagens de estofados, contribuindo para
otimizac¢do e manuten¢do da satisfagdo dos clientes.

Devido a alta exigéncia dos consumidores ¢ a alta competitividade no mercado,
a empresa busca atender a essas demandas, com isso o desenvolvimento do projeto com
as aplicagoOes de ferramentas da qualidade ¢ de suma importancia para resolugdo das nao
conformidades e propor alternativas de melhorias para alcance de resultados eficazes.

Devido a dificuldade para encontrar os defeitos especificos de determinado
produto no final do processo, o estudo ird aplicar ferramentas da qualidade para
resolucao dos problemas citados, de modo que se possam mensurar os indices das agoes
relacionadas a qualidade, visando a satisfagdo do cliente como um todo. Em decorréncia
dessa realidade surge a preocupagdo de como aperfeigoar o processo de embalagens dos
produtos, acdo que aumenta a qualidade final.

O problema a ser solucionado ¢ classificado como estudo de caso, pois junto aos
profissionais do setor de qualidade e todas as filiais, serdo levantados no processo de
embalagens os defeitos que persistem atualmente em devidos produtos.

O trabalho desenvolvido estd estruturado em quatro se¢des. A secdo 1 ¢ a
introducdo para apresentar ao leitor a visdo geral do trabalho. A se¢do 2 serd o
referencial tedrico, no qual apresenta os conceitos dos principais autores que abordam o
tema, nele sdo abordados os conceitos de embalagens, gestdo da qualidade,
mapeamentos, ¢ as ferramentas da qualidade. Na se¢do 3 ¢ apresentado o estudo de caso
realizado na empresa, ¢ realizado uma analise dos resultados obtidos. Por ultimo na
secdo 4 sdo feitas as consideracdes finais sobre a pesquisa.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao da qualidade

A gestdo de qualidade tem como principio basico a melhoria continua de
produtos e processos, tendo como foco satisfazer as expectativas dos clientes, de todas
as fases do ciclo de vida dos produtos, com relacdo a qualidade, custos, entrega servicos
etc., @ medida que se passa a considerar a qualidade total e ndo apenas a qualidade
stricto sensu do produto. (TOLEDO et. al, 2014).

Paladini (2004) conceitua Gestao da Qualidade como uma metodologia que
define, implementa e avalia as politicas de qualidade. Nesta perspectiva, essa
metodologia contribui para os processos de decisdes que decidem sobre as politicas da
qualidade da organizag¢do, influenciando diretamente nos programas de qualidade.

O conceito de qualidade evoluiu no decorrer do século XX: inicialmente, o
processo que condizia as politicas de qualidade, se baseia na verificagdo do trabalho dos
artesdos. Nas ultimas décadas, com a grande variedade de produtos do mercado e a
competitividade entre as empresas, infladas pelo fenomeno da globalizagdo econdmica,
a qualidade se tornou essencial, sendo o mercado regido pelos clientes, ao invés
daqueles que o produzem, provocando mudancas no conceito da qualidade (MIGUEL,
2001).

Cobéro, Oliveira e Patudo (2014) explicam que a globalizagdo levou a ruptura
de barreiras entre mercados, aumentando a concorréncia entre eles. Nos ultimos anos, o
setor moveleiro também se modernizou, implantando novas tecnologias no processo
produtivo e desenvolvendo novos produtos.

Essas mudangas surgiram em derivagdo da alta concorréncia, exigindo a
reestruturacdo das organizagdes para melhoria da qualidade de seus produtos e
processos. A competitividade se apresenta como um fendmeno que age tanto para o
sucesso como para o fracasso da organizagdo. A gestdo da qualidade, aplicada
adequadamente, exerce grande influéncia nos resultados obtidos pelas organizagdes
(SILVA; BELTRAME; SCHMIDT, 2014).

Gestao da qualidade, conforme Cardozo e Wiemes (2013) admitem a distingao
das organizagdes, sendo que quando bem aplicada, proporciona a competi¢do no
mercado com produtos confidveis e sem falhas.

Segundo Paladini (2012), a gestdo da Qualidade pode ser considerada um
“conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo com
relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o controle, a garantia e a melhoria da
qualidade” (PALADINI, 2012, p. 90).

Para Mello (2011), a gestdo da qualidade ¢ a precaucdo com os erros que
abrangem o projeto, a venda, a produg¢do, e o atendimento ao consumidor de produtos e
servigos ¢ deve-se ter certa preocupacao inclusive na extracdo e transformagdo da
matéria prima, no pos venda e no descarte do produto.

Mello (2011) ainda explica que gerir a qualidade ¢ fazer com que todos os
setores da empresa entendam e desenvolvam a importancia da qualidade total para o
sucesso corporativo, de modo que se possa evitar o desperdicio, reduzindo o tempo de
producdo e gerando menos estresse € mais satisfacdo ao trabalhador. “Trabalhar com e
pela qualidade, [...] melhora a produtividade das empresas e, com isso, suas chances de
lucro” (MELLO, 2011, p. 08).



2.2 Qualidade do produto

De acordo com a NBR ISO 9000:2015 da Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas (2015, p. 08), a qualidade “resulta comportamentos, atitudes, atividades e
processos que agregam valor através da satisfacdo das necessidades e expectativas dos
clientes e de outras partes interessadas pertinentes.”

Desde entdo, grandes nomes conhecidos hoje como os gurus da qualidade
complementam a constru¢do do conceito a partir de suas contribuicdes e visoes da
Qualidade, como resume Camargo (2016) no quadro 1:

Quadro 1 - Defini¢des da Qualidade

“E adequacdo ao uso através da percepcio das necessidades dos clientes” Juran
“E perseguicdo as necessidades dos clientes e homogeneidade dos resultados do :

- = Deming
pProcesso
“E a conformidade do produto as suas especificacbes™ Crosby
“E o conjunio de caracteristicas incorporadas ao produto através do projeto e

: s T Feigenbaum
manufatura que aclerminam O grau de satistacao do cliente =

“E a ripida percepcio e satisfagio das necessidades do mercado, adequacdo ao L
- Ishikawa

uso dos produtos e homogeneidade dos resultados do processo™.

Fonte: Adaptado de Camargo (2016).
2.3 Ferramentas da qualidade

Segundo Toledo (2014) para a organizacdo obter maior qualidade e
produtividade na identificagdo das causas dos problemas ¢ fundamental que se utilize
ferramentas estatisticas e graficas estruturadas.

Segundo Paladini (2004), as desvantagens da aplicacdo de ferramentas da
qualidade estdo na falta de conexdo dos grupos engajados nesta gestdo. Precisa haver
pro atividade e sinergia entre todos que estdo envolvidos no projeto de qualidade, se
assim ndo for os resultados serdo insatisfatdrios e ndo se chega a um alvo genuinamente
eficaz e eficiente na solu¢do das causas. E necessario fazer uso da ferramenta correta
para o problema que sera tratado.

Paladini e Carvalho (2012, p.353) para verificar a qualidade ¢é preciso
“ferramentas simples para selecionar, implementar ou avaliar alteragdes no processo
produtivo por meio de analises objetivas. E seu principal objetivo ¢ gerar melhorias.”

2.3.1 Folha de verificagao

Paladini (2012, p.373) define as folhas de verificagdo como “representacdes
graficas que avaliam atividades planejadas, em andamento ou em vias de ser
executadas. Sua utilidade ¢ tanto maior quanto mais organizados forem os dados que
suportam.”

A folha de verificacdo ¢ realizada na etapa de coleta de dados, como forma de
organizar os dados em tabelas e planilhas. Com essa ferramenta ¢ permitido ao usuario
diminuir os tempos na aplicacdo, eliminando o trabalho de forma a evitar alteragdes nas
analises de dados (COELHO; SILVA; MANICOBA, 2016).



Seu uso permite que a constatacdo do caso seja feita no momento em que ocorre
a aplicacao, evitando erros, economizando tempo e realizando a rapida interpretagao das
informacoes obtidas (FREITAS et al., 2014).

Para Werkema (2016), a folha de verificacdo facilita, organiza e padroniza a
coleta de dados, otimizando o processo de compilacdo e andlise de dados.

“Uma folha de verificagdo ¢ um formulario no qual os itens a serem examinados
ja estdo impressos, com o objetivo de facilitar a coleta e o registro dos dados” (CESAR,
2011, p. 25).

Portanto, os principais objetivos de se utilizar a folha de verifica¢do, conforme
César (2011) é:

a) Facilitar o trabalho de quem realiza a coleta de dados;

b) Organizar os dados durante a coleta evitando que haja necessidade de se organizar os
dados posteriormente;

c¢) Padronizar os dados que serdo coletados, independente de quem realiza a coleta;

2.3.2 Diagrama de Pareto

O Grafico de Pareto, conforme Carvalho e Paladini (2012) ¢ um dispositivo que
consiste na idéia de que, na maioria das situacdes, 80% dos problemas ¢ resultado de
20% das causas. Por essa razdo, pode ser utilizado “para classificar causas que atuam
em um processo com maior ou menor intensidade, ou, ainda, com diferentes niveis de
importancia” (PALADINI, 2012, p. 362).

O uso dessa ferramenta sugere que existem problemas as quais se deve dar
prioridade, portanto, seu modelo grafico deve ser idealizado de forma a deixar claro
essa caracteristica. A sua estruturagdo representa os “elementos em ordem crescente de
importancia, a partir da esquerda. Os elementos sob estudo (apresentados na linha
horizontal) sdo associados a uma escala de valor (que aparece na vertical)” (PALADINI,
2012, p. 362).

“O grafico de Pareto dispde a informacdo de forma a permitir a concentragao
dos esfor¢os para melhoria nas areas onde os maiores ganhos podem ser obtidos”
(WERKEMA, 2016, p. 69).

2.4 Embalagens no setor moveleiro

Landim et. al (2016) destacam a classificacdo definida pela Associacao
Brasileira de Embalagens, que se organizam conforme o nivel de agrupamento dos
produtos. Nesta classificagdo, as embalagens podem ser primdrias, secundérias e
terciarias.

As embalagens primadrias se caracterizam como aquelas cujo contetido pode ser
consumido ou utilizado diretamente pelo usuario, fazendo o contato direto entre o
produto e o meio ambiente. Nas embalagens primarias sdo trazidas informacdes
relativas ao produto e ao seu fabricante. Ainda, elas podem vir agrupadas, formando
uma embalagem secunddria, que facilita a manipulacdo, a apresentacido e protege as
embalagens primarias (LANDIM, et. al, 2016).

Em rela¢do as embalagens terciarias, estas surgem na fase de distribui¢do, onde
os produtos sdo transportados da origem, nas industrias, passando pelos distribuidores e
varejistas, até, em alguns casos, ao consumidor final (LANDIM, et. al, 2016).

Em relagdo a logistica industrial moveleira, as embalagens sdo escolhidas
considerando as caracteristicas de resisténcia mecanica, capacidade de protecao e
facilidade de manuseio. Preco, facilidade, custo de operagdo, rapidez na alimentagdo da



linha para embalagens sdo fatores fundamentais de decisdo na industria, segundo Moura
e Banzato (2000).

Ainda se apresenta como fundamental para embalagens de moveis, a
configuracdo e superficie, permitindo o empilhamento na fabrica, armazéns e veiculos,
bem como a conteinerizacdo. As embalagens utilizadas devem possibilitar a
identificacdo dos produtos, a fim de facilitar os inventarios de estoques (MALETZKE,
2004).

A automatizagcdo trouxe a reducdo nas operacdes utilizando mao de obra,
resultando em reducdo neste tipo de custo, economia de material e melhor
condicionamento dos produtos, devido a uniformidade no encolhimento (KREHALON,
2017).

3 METODOLOGIA

O problema solucionado ¢ classificado como estudo de caso, pois junto aos
profissionais do setor de qualidade e todas as filiais, foram levantados no processo de
embalagens os defeitos que persistem atualmente. Segue abaixo a figura 2 do
fluxograma desenvolvido com as atividades realizadas.

Figura 2 - Fluxograma
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Fonte: O autor.

Inicialmente, o trabalho foi feito com base nas informagdes da pesquisa, que tem
o objetivo de levantar quais os modelos do produto possuem maior indice de
reclamagdes no histoérico da empresa. Apos esse levantamento, foi desenvolvido um
formulario para mapear onde o problema acontece com maior incidéncia.

Diante dessa ferramenta foi necessario entender em qual parte do processo até a
chegada ao consumidor, ocorre o problema da qualidade nos produtos. Assim pode ser
identificado se o problema ocorre, por exemplo: no transporte interno, transporte
externo, se ocorre porque estd junto com outro determinado material, ou em razao do
posicionamento do produto na loja fisica, etc.

Em seguida com todos esses dados foram mapeados e analisados. E, por fim,
foram apresentadas todas as vantagens econdmicas e sociais da aplicagdo dessas
ferramentas para resolugao do processo de embalagem para empresa.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Atualmente a empresa fabrica 8 tipos de familia de estofados diferente, portanto
o primeiro objetivo foi identificar, qual o modelo apresentava o maior indice de
reclamagdes nos meses de abril a setembro, portanto uma analise foi executada através



de uma planilha de excel de controle da empresa e identificada que o modelo que
pertence a familia Guaruja € o que apresenta maior nimero de reclamagoes feitas pelos
clientes referentes aos defeitos.

Na etapa seguinte, foi utilizada a foto do estofado conforme demonstra a figura 3
abaixo, para mapear e identificar o local onde mais acontece o defeito, para assim poder
trabalhar em cima dessa observa¢ao. De acordo com a imagem, foi encontrado diante do
desenvolvimento do trabalho que o local de maior defeito é o brago e o motivo é o
tecido rasgado.

Figura 3 — Estofado Guaruja

Fonte: LOJAS EDMIL S/A (2020).

Por decisdo da empresa optou-se por trabalhar primeiro internamente, para
depois analisar os fatores externos, ou seja, primeiro trabalhar com recursos
apresentados no trabalho para saber se vai ser viavel ou ndo o novo procedimento. Uma
vez que ja existe um projeto para identificagao dessa ndo conformidade da embalagem,
onde ja foram utilizadas outras ferramentas e planos de agdes e ndo obteve sucesso.
Deste modo para um novo procedimento e método de trabalho foi utilizada a folha de
verificagdo para padronizar os dados e informagdes de forma mais eficiente e clara a
respeito do estofado de maior reclamacao. Segue em apéndice A.

Utilizamos também o diagrama de pareto para descrever todos os tipos de
defeitos atualmente, junto com as quantidades totais € o acumulado em forma
decrescente. Segue em apéndice B.

5 CONCLUSOES

Ao observar e avaliar a realidade do processo produtivo da industria de méveis
foi possivel a obten¢dao de dados que possibilitaram quantificar pontualmente os indices
relevantes de reclamacgdes e propor solugdes a partir de oportunidades de melhorias
encontradas, para redu¢do de ndo conformidades e otimizacdo do processo, além da



identificacdo de estratégias para aumentar a eco eficiéncia dos processos que indicam
ganhos significativos para empresa e satisfagao do cliente.

O tema do trabalho desenvolvido foi escolhido justamente pela relevancia que a
embalagem demonstra para o mercado, ¢ de extrema importincia um produto bem
embalado para proteger e permitir que o produto chegue intacto na casa do cliente,
atendendo sempre a satisfacao do cliente.

A partir das informacdes obtidas conclui-se que os objetivos propostos neste
trabalho foram basicamente estudar os avarias e apresentar para a diretoria o novo
procedimento a ser executado a partir do ano que vem com novas padronizagdes e
concepgoes diferentes para ajudar na identificagdo da causa do problema.

Portanto como hoje o maior problema ¢ a ndo conformidade, a empresa tem
como um dos projetos a identificagdo do defeito e conseguir atender a satisfagdo do
cliente, desta forma com as utilizagdes das ferramentas foram possivel organizar dados,
padronizar processos € mapear o local de maior defeito. E apods todo esse levantamento
foi apresentado a todos os envolvidos do setor, como um novo método de trabalho para
verificar os motivos das reclamagdes.
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APENDICE A - FOLHA DE VERIFICACAO
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CAMBORIU TECIDO RASGADO

BUZIOS

=<1 N =
o= e

5 1 TECIDO RASGADO

CABECEIRA IPANEMA | 7 1 TECIDO RASGADO
a 1 TECIDO RASGADO
- rrrr ]
TECIDO RASGADO/MADEIRA QUEBRADA
TECIDO RASGADO/MADEIRA QUEBRADA
TECIDO RASGADO/MADEIRA QUEBRADA
TECIDO RASGADO/MADEIRA QUEBRADA

COPACABANA

0o (=] [cm [Ln
[l L = I

4 3 TECIDO RASGADCO/MADEIRA QUEBRADA

3 7 TECIDO RASGADO/ TECIDO ESFOLADO
GUARUIA ] 4 TECIDO RASGADO

7 4 TECIDO RASGADO

8 2 TECIDO RASGADO

MARESIA s | 1 TECIDO RASGADO
TIUCA 6 | 2 | TECIDO RASGADO

TECIDO RASGADO
TECIDO RASGADO
TECIDO RASGADO
TECIDO RASGADO

VITORIA

o | =] [cm | LN
=N fan L




APENDICE B — DIAGRAMA DE PARETO

PROBLEMAS ENCONTRADOS [MIWEIS] v| TOTA.}{ACUMULAD + |PORCENTAGEM ACUMULADA (%) v
TECIDO RASGADQ Ik Ik 1%
MADEIRA QUEBRADA 10 i 4%
DIFERENCA TONALIDADE ] 52 %
AFUNDAMENTO ] 5 50%
TECIDO COM FURDS ] 5% 52%
TECIDO DESCOSTURANDO 2 100 9%
BRACO SOLTO 1 101 55%
TECIDO ESFOLADD 1 102 56%
EXCESSO DE ESTOQUE 1 103 7%
CATACRA QLEBRADA 1 104 58%
TECIDO MANCHADO 1 10 55%
ENCOSTO QUEBRADO 1 106 100%
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