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RESUMO

Em um mercado tdo competitivo e consumidores cada vez mais exigentes é
importante para as empresas ter técnicas e ferramentas para ter uma melhor e continua
qualidade de seus produtos. E nesse contexto que esse trabalho propde analisar a
aplicacdo das sete ferramentas da qualidade, visando avaliar a percepcao dos gestores da
fabrica de produtos de limpeza Hiper Limpo, localizada no agreste de Pernambuco, sobre
a qualidade dos produtos. Foi realizada uma analise detalhada das ferramentas utilizadas
na fabrica de produtos de limpeza, e conseguentemente, identificou-se e avaliou-se 0s

pontos fortes e fracos e propds melhorias.

Palavras-chave: Mercado. Ferramentas. Qualidade. Gestores.



ABSTRACT

In such a competitive market and increasingly demanding consumers it is
important for companies to have the techniques and tools to have a better and continuous
quality of their products. It is in this context that this work proposes to analyze the
application of the seven quality tools, in order to evaluate the perception of the managers
of the cleaning products factory in the state of Pernambuco, about the quality of the
products. A detailed analysis of the tools used in the cleaning products factory was carried
out and, as a result, the strengths and weaknesses were identified and evaluated, and

improvements were proposed.

Key-words: Market. Tools. Quality. Managers.
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CAPITULO1- INTRODUCAO

1.1 Situacéo problematica

Para sobreviver num mercado tdo competidor, como estd o cenario atual
mundial, é primordial a preocupacdo com a qualidade dos produtos, pois o consumidor
estd cada vez mais atendo e exigente. Para atender a tal necessidade, as organizagdes
buscam aprimorar seus servigos e processos, visando, justamente, a qualidade de seus
produtos, a lucratividade e a confiabilidade dos consumidores, por isso buscam técnicas
de gestdo.

Segundo Paladini (2005, p. 26) “a qualidade passou a ser vista como um dos
elementos fundamentais do gerenciamento das organizacdes, tornando-se fator critico
para a sobrevivéncia ndo s6 das empresas, mas, também, de produtos, processos e
pessoas.”

As ferramentas da qualidade sdo processos que auxiliam a tomada de deciséo e
a solucionar problemas. Segundo Renato Lobo (2010) a primeira etapa para uma melhora
na lucratividade do processo por meio da otimizacéo das operagdes sdo as ferramentas da
qualidade.

Para se ter um desenvolvimento de um plano de producéo é necessario saber suas
forgas e fraquezas. Segundo Renato Lobo (2012, p.36) “¢ preciso realizar uma analise das
forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas”

Este trabalho teve como objetivo avaliar a percepcdao dos gestores da Hiper
Limpo sobre a qualidade dos produtos, identificar quais ferramentas sdo utilizadas,

identificar e avaliar os pontos fortes e fracos e propor melhorias.

1.2 Justificativa

A escolha do tema abordado surgiu do interesse pela importancia da qualidade em
uma fabrica de produto de limpeza, ja que o mercado esta tdo competitivo o que diferencia
um produto do outro ¢ a qualidade, a busca pela eficiéncia, produtividade e melhoria.

Uma grande vantagem de fabricar produtos de limpeza é a necessidade que ha em
todas as casas de ter produtos para manter a limpeza e higiene da casa, pois ndo é um

produto que se pode cortar dos gastos da casa. Outra vantagem do setor de produtos de
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limpeza é a ascenséo que vem tendo nos Gltimos anos, o Brasil ja ocupa o quarto lugar no
mercado mundial de produtos de limpeza, arrecadando bilhdes de reais por ano.

Para aproveitar esse crescimento do setor fabricas e empresas tem se utilizado de
técnicas e ferramentas para estar sempre atendendo as exigéncias do mercado e dos
consumidores. As sete ferramentas da qualidade tem sido presente no dia-a-dia das
grandes, médias e pequenas fabricas do setor, e voltado e atendo ao setor que esse trabalho
se propde analisar.

Este setor com um trabalho cuidadoso e um produto de qualidade, pode-se
conquistar uma boa clientela e, até mesmo, competir com os produtos que ja estdo no
mercado. Pequenas empresas, se adequadamente administradas e direcionadas
inicialmente na producgéo de poucos produtos, podem encontrar seu lugar no mercado.

Este trabalho consistiu em analisar a qualidade dos produtos de limpeza e propor
melhorias quanto a qualidade e as ferramentas que sdo utilizadas para melhorar os

produtos e atender as exigéncias do mercado.

1.3 Pergunta de pesquisa

A pergunta que norteou o desenvolvimento dessa monografia foi:

Como os gestores da fabrica de produtos de limpeza Hiper Limpo avaliam a

qualidade dos seus produtos?

1.4 Objetivos
1.4.1 Geral

O objetivo geral dessa monografia é:
Avaliar a percepcdo dos gestores da Hiper Limpo sobre a qualidade dos

produtos.


http://www.cpt.com.br/cursos/65/gestao-empresarial

1.4.2 Especificos

Os objetivos especificos dessa pesquisa foram:

.Identificar quais ferramentas sdo utilizadas;
.Identificar e avaliar os pontos fortes e fracos;

.Propor melhorias.

12
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CAPITULO 2 - CARACTERIZACAO DA EMPRESA E DO
AMBIENTE

2.1 Hiper Limpo

2.1.1 Histéria

A Hiper limpo surgiu em 17 de Agosto de 2011, dando inicio as suas atividades
no interior de Pernambuco, em Caruaru. Com o propdsito de trazer produtos de limpeza
de qualidade para o mercado, com um preco justo e acessivel para os clientes. Atuando
com colaboradores competentes e oferecendo um portfélio diversificado, com produtos
tais como: Detergente, Desinfetante e Polidor. Com o propdsito de promover uma ampla

distribuicdo na regido Nordeste, e expandir por todo o Brasil.

2.1.2 Missao
Oferecer produtos de alta qualidade para facilitar a vida das pessoas, que sejam

praticos e acessiveis.

2.1.3 Visdo
Melhorar a qualidade de vida da familia brasileira, com produtos que facilitem o

seu dia-a-dia, através da eficiéncia, da limpeza e da higiene.
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CAPITULO 3 - FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Historico e evolugdo da qualidade

Segundo Paladini (2005) quando Walter A. Shewhart criou os gréficos de
controle, em 1924, foi que o conceito de controle da qualidade deu um salto, pois
fundiu conceitos de estatistica a realidade produtiva da empresa. Segundo Lobo (2010)
0 controle estatistico da qualidade na industria visando produtividade, vendas,
eficiéncia, entre outros, popularizou-se, segundo Westgard e Barry (1986) apud Lobo
(2010), “a partir do trabalho de W. E. Deming, estatistico que atuou na area de controle
de qualidade das forcas armadas norte americanas durante a Segunda Guerra Mundial
e que, no pos-guerra, foi levado para o Japao pelo general Douglas MacArthur com a
funcgéo de ajudar na construgao da industria japonesa.”

Passos (1996) analisa cada fase evolutiva da qualidade assim:

-Controle da Qualidade feito diretamente pelo artesdo: O que influenciava na
qualidade do produto era a reputacdo do arteséo.

- Controles da Producéo e da Qualidade exercidos pelos supervisores: a divisdo do
trabalho e a necessidade de supervisdo ocorreram por causa do aumento de producdo,
essa época é marcada pela Administracdo Cientifica de Frederick Winslow Taylor.

- Controle da Qualidade pelos inspetores: entre as décadas de 30 e 50 nos EUA, 0s
operadores para a fungéo de controlar a qualidade passaram a ser importantes, pois 0s
produtos foram se tornando mais complexos, com isso a aplicacdo de técnicas
estatisticas se tornou mais necessarias.

- Controle da Qualidade Total - segundo Feigenbaum (TQC): a palavra “controle”
comecou a ser entendida como “fun¢@o” e ndo mais como “verificagdo”.

- Sistemas de Garantia da Qualidade (aplica¢fes nucleares, aeroespaciais e militares):
cumprimento de requisitos de seguranca definido em normas através de acGes
preventivas.

- Normas da Seérie 1SO 9000: tendo o objetivo inicial de permitir o reconhecimento
internacional dos sistemas da qualidade, as normas da série 1SO 9000 foram aprovadas
em 1987, principalmente quando as barreiras comercias dos paises da Europa
comecaram a ser eliminadas.

- Gestdo da Qualidade Total - conceito consolidado no Japdo (CWQC-
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CompanyWideQualityControl): iniciada por W. E. Deming em 1950 e por J. M. Juran
em 1954, sendo divulgada para o0 mundo a partir da década de 80, com énfase nos
seguintes aspectos: menos divisdo do trabalho, maior diferenciacdo das atividades,
conhecimento global dos objetos da empresa, mais participagéo e educacao.

Hoyer e Hoyer (2001) observaram que a qualidade se divide em duas categorias:

- Defini¢Ges de primeiro nivel, em que a qualidade seria algo mensuravel, os
produtos e servigos teriam que atender um conjunto fixo de especificagbes que sdo
geralmente definidas numericamente.

- Definicbes de segundo nivel, em que o0s produtos ou servicos,
independentemente de mensuracdo, sdo de qualidade a partir do momento em que
satisfazem os consumidores.

Para Hoyer e Hoyer (2001) apud Monize (2015), a defini¢do de qualidade de Phil
Crosby (1979) esté estritamente ligada ao primeiro nivel de qualidade. Phil Crosby
(1979), o simbolo de auséncia da qualidade seria a ndo conformidade, de modo que
“os problemas de qualidade se tornam problemas de ndo conformidade, e a qualidade
se torna passivel de defini¢do”. Segundo Lobo (2012), a ndo conformidade ¢ a nao
satisfacdo de um requisito especificado. Essa definicdo engloba a auséncia ou desvio,
relativamente aos requisitos especificados, de uma ou mais caracteristicas da
qualidade.

“Ja a perspectiva de Deming (1986), para Hoyer e Hoyer (2001) ¢ claramente
consistente com a definicdo nivel dois, de modo que suas principais postulacdes sdo
que a qualidade deve ser definida em termos da satisfacdo dos consumidores e que a
qualidade é multidimensional, sendo virtualmente impossivel definir a qualidade de
um produto ou servico em termos de uma Unica caracteristica.” (Monize, 2015. p. 22).

“Também a defini¢do de qualidade de Feigenbaum (1983), para Hoyer e Hoyer
(2001) e indiscutivelmente uma definicdo de nivel dois. Os pontos essenciais
levantados por Feigenbaum (1983) sdo os de que a qualidade deve ser definida em
termos da satisfacdo dos consumidores; a qualidade é multidimensional; e a qualidade
é dindmica, uma vez que as expectativas e necessidades dos consumidores estdo em
constante mutacdo. Feigenbaun (1983) afirma que a qualidade de um produto ou
servigo pode ser definida como a composicao total das caracteristicas de marketing,

engenharia, manufatura e assisténcia técnica de um produto e servigo, através das quais
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o produto ou servigo pode alcancgar as expectativas do consumidor.” (Monize, 2015. p.
22).

Segundo Paladini (2005), Karou Ishikawa define qualidade como: “qualidade
¢ satisfazer radicalmente ao cliente, para ser agressivamente competitivo.” Ainda
segundo Paladini (2005) Juran foi o primeiro a abordar os custos da qualidade através
de trés categorias: falhas, prevencdo e avaliagcdo. Além disso, propds a trilogia da
qualidade: planejamento, controle e melhoria. Paladini (2005) ainda cita algumas
defini¢des de Juran sobre qualidade: “Qualidade ¢ uma barreira de protecdo a vida” e
“Qualidade ¢ adequagdo ao uso”.

Segundo Paladini (2005), Shewhart propds o cilclo PDCA, que daria um norte
a andlise e solucdo de problema, ou seja, focando na melhoria continua. Conceitos
estes foram aperfeicoados junto com Deming. Shewhart definia qualidade como: “A
qualidade é subjetiva e objetiva”.

“Por fim, para Taguchi (1979), segundo Hoyer e Hoyer (2001), a definicao de
qualidade é mais préxima do nivel um. Taguchi (1979) define qualidade como a perda
que um produto causa a sociedade depois de ter sido transportado, mais do que
quaisquer perdas causadas pela sua fungao intrinseca.” (Monize, 2015. p. 24).

Garvin (1987) apud Monize (2015) indica as oito dimensdes da qualidade
juntas abrange uma grande parte dos conceitos. Isto porque muitas das dimensdes
envolvem atributos de produto mensuraveis, de preferéncias individuais, objetivas e
atemporais, outras sdo mutaveis, algumas se referem a caracteristicas inerentes, e

também a caracteristicas atribuidas.

Quadro 1 — Dimens6es da Qualidade

Desempenho Refere-se a caracteristicas de operagé@o primarias de um produto.
Combina elementos das abordagens baseada no produto e no
consumidor, de modo que atributos mensuraveis do produto estdo
envolvidos, mas a conexdo entre desempenho e estes atributos
nédo é tdo direta, uma vez que o grau em que as diferencas de

desempenho sdo percebidas pelos consumidores como diferengas

de qualidade normalmente é modulado pelas preferéncias
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individuais. Os consumidores tipicamente possuem uma vasta
gama de interesses e necessidades, mas tendem a relacionar a
qualidade do produto a bom desempenho em areas de interesse

imediato.

Caracteristicas

Refere-se a caracteristicas secundarias que suplementam o
funcionamento basico dos produtos. Em alguns casos, a linha que
separa as caracteristicas primérias (desempenho), das
secundarias € dificil de ser tracada. A distingdo entre as duas
classes somente pode ser realizada considerando-se o grau de
importancia que o consumidor atribui a cada uma delas. As
caracteristicas, assim como o desempenho do produto, envolvem
atributos objetivos e mensuraveis, embora sua traducdo para
diferencas de qualidade seja igualmente afetada por preferéncias

individuais.

Confiabilidade

Trata-se da terceira dimensdo da qualidade, e reflete a
probabilidade de um produto apresentar falhas, dentro de um
periodo especifico de tempo Dado que esta medida requer que o
produto esteja em uso por algum periodo, ela é obviamente mais
relevante para bens duraveis do que para produtos e servicos que

sdo consumidos instantemente.

Conformidade

A conformidade esta relacionada ao grau em que o design de um
produto e suas caracteristicas de operacao sdo compativeis com
0s padrdes preestabelecidos para ele. Dentro da fabrica, a
conformidade é geralmente medida pela incidéncia de defeitos,
ou seja, a proporc¢do de todas as unidades produzidas que falham
em atingir as especificacbes tracadas, e requerem reparo ou
retrabalho. Ja no mercado, os dados de conformidade sdo
geralmente mais dificeis de se obter. Duas medidas comuns para
mensurar este valor sdo a incidéncia de chamadas de
assisténcia técnica e a frequéncia de reparos realizados durante o

periodo de garantia.

Durabilidade

Durabilidade € uma medida da vida util de um produto,
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e reflete tanto dimensdes econémicas quanto técnicas.
Tecnicamente, a durabilidade pode ser definida como a
quantidade de uso que se pode obter de um produto antes que
ele se deteriore fisicamente. Assim, a durabilidade torna-se
mais dificil de interpretar quando o reparo do produto €

possivel.

Assisténcia

técnica

Relacionada a rapidez, cortesia e competéncia
do reparo. Os consumidores ndo estdo preocupados apenas
com o fato de o produto falhar, mas também com o tempo
dispendido para que o0 servico de assisténcia técnica seja
realizado e a frequéncia com que os servigos e reparos falham
em resolver os problemas. Algumas destas variaveis podem
ser mesuradas objetivamente, enquanto outras refletem
diferentes padrbes pessoais sobre o que constitui um servigo

aceitavel.

Estética

A dimensdo de estética esta intimamente relacionadas
com a abordagem do usuario. A estética é claramente uma
questdo de percepcdo pessoal, e reflete as preferéncias

individuais.

Qualidade

As percepcdes de qualidade podem ser tdo subjetivas
quanto avaliacdes de estética, uma vez que, dado que 0s
consumidores nem sempre possuem a informacdo completa
sobre os atributos do produto, eles muitas vezes confiam em
medidas indiretas para comparar marcas, e nestas
circunstancias, os produtos serdo avaliados menos por suas
caracteristicas objetivas do que por suas imagens, propagandas

€ nome da marca.
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3.2 As sete ferramentas da qualidade

Segundo Lobo (2012) s&o cinco os diferentes conceitos que as empresas se
conduzem para a atividade de producédo, que séo: Conceitos de producédo, conceito de
produto, conceito de venda, conceito de marketing e conceito de produto social. E é dentro
desse contexto que as ferramentas da qualidade s&o o inicio para melhorar a lucratividade

do processo por meio da otimizagéo das operagoes.

3.2.1 - Fluxograma

Ainda segundo Lobo (2012) varios sdo os tipos de graficos, mas para
processamento, por exceléncia, para analises administrativa o fluxograma € o melhor e
mais indicado, pois é um gréafico universal que representa a sequéncia normal de um
trabalho.varias séo as vantagens do fluxograma, facilita a analise de sua eficécia, objetivo
e de simples entendimento, facilita a localizacdo das deficiéncias gracas a facil
visualizacdo dos passos, se aplica tanto em sistemas simples como em sistemas completos
e qualquer alteracdo feita é facilmente identificada, pois mostra claramente as

modifica¢des introduzidas.

Fluxograma de processos

Recebimento da Simbolos utilizados
matéria-prima
operagio ()
atividades que espera D
ndo agregam inspecéo
aprovada néo devolver ao valor transporte
—
? fornecedor armazenament

sim

armazenar

Figura 3 - Fluxograma
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3.2.2 - Diagrama de causa-e-efeito (Ishikawa)

Segundo Las Casas (2004) uma ferramenta para analise de muita utilidade é o
diagrama de causa-e-efeito, conhecido como espinha de peixe e Ishikawa. Com essa
ferramenta é possivel identificar as principais causas de um problema. Para construir um
diagrama de causa-e-efeito é preciso colocar na cabeca-de-peixe o principal problema

encontrado para identificagdo das principais causas.

)\ A\

—> —>

/ —

Figura 3.1. Primeira etapa para elaboragéo do diagrama de causa-e-efeito.

“A partir do problema, identificam-se as provaveis causas, que sdo sucessivamente
divididas em causas menores... A seguir sdo relacionados os menores problemas que
possam estar causando esses maiores... Pergunta-se sucessivamente por que algo

acontece, identificando provaveis causas...” (Las Casas, 2004, p. 86).

3.2.3 — Folha de verificacao

Segundo Lobo (2012), a folha de verificagdo coleta os dados com facilidade,
concisdo e praticidade. Os tipos de folha de verificacdo sdo: folha de verificacdo da
variacdo do processo e folha de verificacdo de falha de processo. As vantagens de se
utilizar a folha de verificagdo é a facilidade de pessoas diferentes fazer um uso consistente
dela, a reducdo da margem de erros, a garantia de que os dados relevantes sejam coletados
e a uniformizacdo do sistema de registros. Para utilizar e executar uma folha de

verificacdo € necessario estabelecer o evento que esta sendo utilizado, definir o periodo
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de coleta, construir um formuléario com espaco para o lancamento de dados que seja claro

e facil e se certifica que ha tempo para a coleta de dados. Folha para variacao do processo:

revela a variagao que existe num processo, por exemplo:

Empresa Produto: 30g
50 amostras
Folha de Verificacdo
Titulo Padrao Somatoria

28 XX 2
28,5 XXXX 4
29 XXXXXX 6
29,5 XXXXXXXX 8
30 XXXXXXXXXX 10
30,5 XXXXXXXX 8
31 XXXXXXX 7
31,5 XXXXX 5

Folha para falha de processo: revela as falhas mais comuns em um processo, por exemplo:

Empresa Folha de verificacao Titulos
Paradas do tear
motivo frequéncia Somatoria
Urdume XX 02
Trama XXXXX 05
Insercéo XXXXXXHXXXHXXXXXXXXXXXXXX 23
Mecanico XXXXXXXXEXXXKXXXXXXXKXXXKXXXKXX 28
Elétrico XXXXXX 06
Fio errado XXXX 04
Urdicdo XXX 03
Acumulador X 01

“A folha de verificacdo € usada para planejar a coleta de dados a partir de analises

de dados futuras. Com isso a coleta de dados é simplificada e organizada, eliminando-se

a necessidade de rearranjo posterior dos dados.” (Carpinetti, 2012. P. 78)

3.2.4 — Gréfico de Pareto

Segundo Las casas (2004) o grafico de Pareto € uma ferramenta muito Gtil para

avaliar as causas mais frequentes e os principais tipos de problemas na organizacao, e

este gréafico tem uma constante aplicacdo. Com o grafico de Pareto é possivel identificar
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a maior incidéncia dos problemas. Onde, costumeiramente, 20% das causas Ssdo

responsaveis por 80% dos maiores problemas.

Graficos de Pareto
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Figura 3.2 — Gréfico de Pareto (Fonte: koeso.com)
3.2.5 - Histograma

O histograma “consiste em um grafico de barras que resume visualmente a
variacdo de um conjunto de dados. A natureza grafica de um histograma permite a
visualizagdo imediata da variagdo de um processo.”( Lobo, 2012. p. 51). Ainda segundo
Lobo (2012), a tabela de distribuicdo de frequéncia é pré-requisito para a formulacéo do
histograma, pois ela distribui em classes, os dados que foram coletados, com suas
respectivas frequéncias.
3.2.6 — Diagrama de disperséo

Segundo Lobo (2012) o diagrama de dispersao verifica uma possivel relagdo entre
causa e efeito, 0 que ndo quer dizer que uma variavel afete a outra, mas deixa evidente se
existe alguma relacdo e em que intensidade é essa relacdo. O diagrama de dispersdo €
construido de maneira que o eixo horizontal represente os valores de uma variavel e o
eixo vertical represente os valores da segunda variavel. Exemplos de diagrama de
dispersao:
Correlacéo positiva
A
0 O

OO0 O
0
o0 O

OOO
Igura 3.3 — correfagéo positiva
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N&o ha correlacdo entre os eixos

O

©)
o) o O
O O o
© O

Figura 3.4 — sem correlagéo entre os eixos

Correlacdo negativa

PO O O
Oooo
o 00
0
0

Figura 3.5 — correlac;éo negativa

3.2.7 — Cartas de controle
Segundo Lobo (2012), as cartas de controle determinam a média e a amplitude
das amostras. No qual a estabilidade é revelada por um nimero igual de pontos acima ou

abaixo e entres os limites de controle e as mudancas séo reveladas de diversas formas.



24

4. METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados para

operacionalizagédo da pesquisa.

4.1 Procedimentos metodoldgicos

A pesquisa qualitativa se trata de uma pesquisa de natureza exploratorio-descritiva,
e utilizou-se um método de Estudo de Caso. Segundo Strauss e Corbin (2008), para
explorar areas substanciais sobre 0s quais pouco se sabe, e também que se sabem muito,
pode ser usado os métodos qualitativos, para ganhar novos entendimentos. Sobretudo, a
escolha pela pesquisa qualitativa se justifica por esta ser essencialmente interpretativa,
possibilitando o pesquisador desenvolver um maior detalhamento sobre o local que esta
sendo pesquisado (CRESWELL, 2007).

De acordo com Strauss e Corbin (2008), o termo pesquisa qualitativa engloba
qualquer tipo de pesquisa que apresente resultados ndo alcancados através de
procedimentos estatisticos ou outros meios de quantificacdo. Sendo assim, dentre todasas
razBes para realizar uma pesquisa desse tipo, uma das mais importantes é a natureza do
problema de pesquisa.

O estudo ¢é do tipo coorte seccional simples (transversal), uma vez que a coleta
de dados ocorreu em apenas um Unico momento. Este procedimento deve-se ao curto
espaco de tempo para a realizacdo do trabalho monogréafico. Foi elaborado como

instrumento de coleta de dados, um roteiro de entrevistas semi-estruturadas.

4.1.1 Ambiente de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada no més de Outubro de 2016, ocorrida nas
dependéncias da fabrica da Hiper Limpo, organizacgdo estudada, localizada no municipio
de Caruaru, localizada no estado de Pernambuco. Tendo como objetivo submeter os
gestores (producdo e comercial), as entrevistas semi-estruturadas. Participaram desse
procedimento dois colaboradores da organizagdo em estudo, sendo um a gerente

comercial e outro gerente de produgéo.
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4.1.2 Questéo Central

A questdo principal deste estudo de caso €:

» Como os gestores da fabrica de produtos de limpeza Hiper Limpo avaliam a

qualidade de seus produtos?

A proxima se¢do apresenta as categorias dos respondentes participantes da entrevista.

4.1.3 Categorias de Entrevistados

Os respondentes das entrevistas foram agrupados em duas categorias:

a) Grupo 1: Formado pela Gestora do setor de producao;

b) Grupo 2: Formado pelo Gestor do setor comercial.

Nesse caso, adotou-se a técnica de Entrevista em Profundidade com a finalidade
de garantir uma grande riqueza de detalhes e permitirque o respondente expresse suas
opinides e cite informacdes que esteja de acordo com a realidade, evitando assim,
influéncias, que sdo muito comuns em grupos focais (MCDANIEL; GATES, 2003).

Se trata também de pesquisa qualitativa a utilizacdo da triangulagdo, que busca
realizar uma analise dos artigos. A pesquisa qualitativa ndo se preocupa como
aprofundamento da compreensdo de um grupo social ou de uma organizacao e ndo com
a representatividade numérica.(GOLDENBERG, 1997)

Complementando esta fase, adotou-se a anélise de dados.

4.1.4 Andlise de Contetudo

A andlise de conteudo € uma forma de coletar dados através da observacgéo e
andlise do conteudo ou mensagem de texto escrita. Hairet al. (2006) sugerem a utilizacéo
desse procedimento para analisar textos de entrevistas.

Segundo Bardin (2009), a analise de conteudo é um conjunto de técnicas de
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analise das comunicacdes visando obter através de procedimentos sistematicos e

objetivos de descri¢cdo do contetdo das mensagens, indicadores que permitam a inferéncia

de co

nhecimentos relativos as condigdes de producdo/recepcdo destas mensagens. O

processo de analise de contetido se divide nas seguintes fases:

a)

b)

d)

Pré-andlise: corresponde ao inicio dos trabalhos. Caracteriza-se pelas decisdes que
0 pesquisador ter4 que tomar em relacdo a problematizacéo, aos objetivos, as
formulacdes de hipdteses, a selecdo dos textos e da amostra e uma revisdo da

literatura para uma melhor compreensédo do assunto objeto da pesquisa.

Codificagéo: consiste na transformacdo dos dados brutos do texto, permitindo
assim uma representacao do conteldo. No presente estudo, atribuiu-se destaque a
palavra, ao tema e ao documento com o objetivo de estabelecer associagdes entre
estes e 0 tema Gestdo da qualidade. Assim, nesta fase, buscou-se identificar
trechos ou citagdes que representem tais relacoes.

O recorte utilizado na andlise foi composto pelas palavras, temas e
documentos que se associam a Gestdo da qualidade. A enumeracdo foi feita
através da constatacdo de presenca ou auséncia dos elementos que contemplam os

dominios do roteiro de entrevistas semi-estruturadas;

Categorizacao: é a fase mais relevante do processo. Consiste na classificacdo dos
elementos de analise em categorias. Para garantir uma categorizacdo adequada, €

indispensavel uma revisédo de literatura sobre o tema em estudo.

Andlise e interpretacdo: nesta fase apresenta as conclusdes sobre o material
coletado. Nesse estudo comparou-se o contetdo das entrevistas dos dois grupos
de respondentes entre si (gerente comercial e gerente de producdo) e com a

literatura sobre o tema. A analise de dados encontra-se no proximo capitulo.

4.1.5 Dominios, Significados e QuestBes (Roteiros) das Entrevistas Semi-
estruturadas
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Os dominios, significados e questdes (roteiros) das entrevistas semi-estruturadas
foram desenvolvidos com base nas teorias de gestdo da qualidade e ferramentas da
qualidade e submetidos a validagéo de face a professores e profissionais da area, afim de

aperfeicoar e validar os instrumentos (MALHOTRA, 2004), e sdo apresentados abaixo:

a) Dominios, significados e questdes adotados na pesquisa para a gestora

comercial e o gerente de producao.

Os dominios e significados adotados na pesquisa para os gestores da Hiper Limpo

séo apresentados abaixo:

Quadro 4.1 — Prioridades da qualidade (Gestores Comercial e Producéo)

Dominios

Significados

Percepcdo dos gestores sobre as
oportunidades no setor de higiene e
limpeza em Pernambuco.

Capacidade dos gestores em identificar e
analisar as oportunidades no setor de
higiene e limpeza em Pernambuco.

Compreensdo dos respondentes sobre o
conceito de ferramentas da qualidade.

Capacidade dos gestores de identificar e
analisar os conceitos de ferramentas da
qualidade.

Compreensdo dos gestores acerca dos
pontos fortes do controle da qualidade.

Capacidade dos gestores de identificar e
analisar os pontos fortes do controle da
qualidade.

Compreensdo dos gestores acerca dos
pontos fracosdo controle da qualidade.

Capacidade dos gestores de identificar e
analisar os pontos fracos do controle da
qualidade.

Compreensdo dos gestores acerca dos

Capacidade dos gestores de identificar e

sugestdes para melhorar o controle da
qualidade dos produtos.

pontos positivos e negativos das | analisar os pontos positivos e negativos
ferramentas da qualidade. das ferramentas da qualidade.
Percepcdo dos respondentes sobre | Capacidade dos gestores de identificar,

analisar e propor melhorias para melhorar
0 controle de qualidade.

Quadro 4.2 — Questdes elaboradas para que os gestores da Hiper Limpo pudessem opinar sobre a qualidade

dos seus produtos de limpeza.

Temas relevantes

Questodes elaboradas

Percepgéo dos gestores sobre as
oportunidades no setor de higiene e

limpeza em Pernambuco.

Quais as oportunidades para o setor de
higiene e limpeza em Pernambuco?

Comente-as.
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Compreenséo dos respondentes sobre o

conceito de ferramentas da qualidade.

O que vocé entende por ferramentas da
qualidade?

Compreensdo dos gestores acerca dos
pontos fortes do controle da qualidade.

Quais sdo os pontos fortes do controle da

qualidade da Hiper Limpo? Comente-os.

Compreensdo dos gestores acerca dos

pontos fracosdo controle da qualidade.

Quais sdo os pontos fracos do controle da

qualidade da Hiper Limpo? Comente-os.

Compreensao dos gestores acerca dos
pontos positivos e negativos das

ferramentas da qualidade.

Sobre as ferramentas da qualidade que a
Hiper Limpo utiliza, analise os pontos

fortes e fracos.

Percepcdo dos respondentes sobre

sugestdes para melhorar o controle da

qualidade dos produtos.

Quais sugestdes vocé daria para melhorar

o0 controle da qualidade da Hiper Limpo?

O roteiro da entrevista semi-estruturada sera apresentado abaixo.

4.1.6 Roteiro da Entrevista Semi-estruturada

Roteiro de entrevista semi-estruturada para os gestores de producédo e comercial.

1) Quais as oportunidades para o setor de higiene e limpeza em Pernambuco?

Comente-as.

2) Quais sdo as ameagas para o setor de higiene e limpeza em Pernambuco?

Comente-as.

3) Quais sdo os pontos fortes da Hiper Limpo? Comente-os.

4) O que vocé entende por ferramentas da qualidade?

5) Quais sdo os pontos fortes do controle da qualidade da Hiper Limpo? Comente-

0sS.

6) Quais sdo os pontos fracos do controle da qualidade da Hiper Limpo? Comente-

0S.
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7) Sobre as ferramentas da qualidade que a Hiper Limpo utiliza, analise os pontos

fortes e fracos.

8) Quiais sugestdes vocé daria para melhorar o controle da qualidade da Hiper

Limpo?

O prdoximo capitulo apresenta a analise dos dados coletados.
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5. ANALISE DE DADOS

Este capitulo apresenta a analise de dados, a partir das entrevistas realizadas e

tendo como base a metodologia utilizada e o referencial tedrico elaborado.

5.1 Analise de dados

As respostas fornecidas pelos entrevistados através do roteiro semi-estruturado
encontram-se transcritas integralmente no Apéndice A desta monografia. Realizou-se o
procedimento de Triangulacdo, proposto por Stake (1995) apud Mendes (2011), com o
intuito de comparar as respostas acerca do tema objeto de pesquisa entre si, buscando-se
identificar e avaliar pontos convergentes e divergentes, além de confronta-las com a teoria
sobre Ferramentas da qualidade. Em seguida, utilizou-se a analise de conteudo para gerar
conclusbes acerca das informacdes coletadas e apresentadas no capitulo anterior. Para
facilitar a compreensdo das respostas, estas foram agrupadas em eixos tematicos,

conforme proxima secao.

a) Eixo Tematico I: Percepcdo dos respondentes acerca das oportunidades no

setor de higiene e limpeza em Pernambuco.

Quadro 5.1 — Percepc¢do das oportunidades no setorde higiene e limpeza em Pernambuco
“hoje o quadro que a gente vivencia do nosso produto no

mercado de trabalho.. éééé...eééé"... um.. um
momento..éééé.. com mais éxito do que quando

iniciamos, porque a aceitacdo do nosso produto por

rrrrr

Percepcdo dos gestores

sobre as oportunidades no ) )
o ] e tambeém por ser dito um produto popular, por nao ter
setor de higiene e limpeza ) o )
muito nome no mercado de higiene doméstica, a gente
em Pernambuco. L
teve uma pouca aceitagdo, mas com o decorrer do tempo,

com a crise econémica, que estamos vivenciando, 0s
produtos de grande porte, como a gente tem grandes

marcas nesse ramo de limpeza, eles comegaram a néo
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ficar mais acessivel aaa... as pessoas né, ao comprador,
adona de casa, e elas comegaram a ter que optar por um
produto mais barato com a mesma qualidade, com os
mesmos procedimentos de um.. um produto, de uma
marca famosa mas com um pre¢o mais acessivel. Entéo
assim, um produto de limpeza doméstica ele é aquele
produto que nunca vai deixar de ser utilizado pois para
uma boa higienizacdo de uma casa de roupa, das loucas
de uma casa € necessario ééé..produtos de limpeza, esse
produtos né, saneantes... e hoje com o decorrer.... e com
0 passar do tempo né do inicio da nossa fabrica, ja se faz
5 anos que ela esta aberta, ap6s de alguns anos que veio
ter, veio ter uma boa aceitacdo desse produto nosso, mas
ele é aceito tanto em grandes mercados como em
pequenos mercados eee... a gente ver que ha uma boa
aceitacdo, nao s6 no estado de Pernambuco, como a
gente também ja chegou a fornecer a outros estados.”

(Gerente de producdo)

“ Bom... nds somos uma féabrica localizada no interior de
Pernambuco, a aceitacdo do publico alvo que sdo as
donas de casa, por ser um produto que... que esta
ganhando ainda seu espaco no mercado, e tido como um
produto popular a venda de inicio foi bem dificil, mas
cada venda que fazemos em algum lugar ¢ uma vitoria.”

(Gerente Comercial).

A primeira questao do roteiro de entrevistas abordou a percepc¢do dos gestores
acerca das oportunidades no setor de higiene e limpeza em Pernambuco.

A gestora de producdo demonstrou possuir um bom entendimento em relagéo ao
tema acima citado, quando ela menciona em sua resposta um fator importante para a
aceitacdo de um produto e que interfere de forma indireta na sua qualidade, que é o preco

mais acessivel para o consumidor, por um produto de igual qualidade aos seus
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concorrentes de marca famosa e que sdo mais caros.

A gestora comercial por sua vez, demonstrou um conhecimento muito limitado

em relagdo as oportunidades, ndo deixou evidente em nenhum momento quais as

oportunidades que seus produtos e sua fabrica podem se aproveitar.

O eixo temaético 2 abordou a percepcéo dos respondentes acerca das ameagas no

setor de higiene e limpeza em Pernambuco.

b) Eixo Temético Il: Percepcao dos respondentes acerca das ameacas no setor de

higiene e limpeza em Pernambuco.

Quadro 5.2 — Percepcdo das ameacas no setor de higiene e limpeza em Pernambuco.

Percepcdo das ameacas no
setor de higiene e limpeza
em Pernambuco.

“A ameaca maior hoje ndo se encontra na matéria-prima,
ndo se encontra na estrutura do produto e nem na venda,
e sim na mdo-de-obra qualificada que € pouca, poucas
sdo as pessoas que querem trabalhar, porque ali quando
a gente ta fazendo o produto ele requer alguma....
algummmm... alguns cuidados né, por que ali vai ter o
contato, aquele produto vai ter contato com outras
pessoas entdo se ele ndo tiver com o PH, por que o PH é
0 que diz a boa qualidade do produto, pode por em risco
avida de outra pré....de outra pessoa né, vindo a despelar
as maos... vindo a ter cortes nas méos de outras pessoas
que venham utilizar esse produto. E ter pessoas que
queiram realmente vestir a camisa e trabalhar com o
propdsito de fazer um bom produto € o que nos deixa ter
uma grande ameaga na..nessa... nessa fabricagcdo desse
produto de limpeza, por que poucas sdo as pessoas que
se preocupam com quem vai utilizar esse produto, entdo
hoje a mao de obra pra gente qualificada é o que estd em
falta.” (Gerente de Produc¢do)

“ A concorréncia hoje ¢ a nossa maior ameaga, pois por
nosso produto ndo ter... ndo ser de conhecimento da
grande massa, as vezes 0s consumidores preferem
comprar um produto mais conhecido, por mais que ele
seja mais caro, eles preferem porque tem mais
confianca...éééé... mas a gente notou também queee...
nosso produto ganhou um pouco mais de espago nesses
ultimos tempos, porque acredito eu, gracas a essa crise...
eles preferem gastar menos e escolhem nosso produto”
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| (Gerente Comercial) |

A questdo dois abordou a percepgéo dos gestores acerca das ameacas no setor de

higiene e limpeza em Pernambuco.

O primeiro respondente, cita a mdo-de-obra qualificada como a maior ameaca

para o setor de higiene e limpeza em Pernambuco, e cita a falta de comprometimento dos

colaboradores em fazer um produto de alta qualidade.

O segundo respondente, cita a concorréncia como sua maior ameaca, pois sao

produtos famosos e de maior confiabilidade do publico. Demonstrou que tem uma nocao

do lugar em que seu produto ocupa neste momento no mercado, e que pode aproveitar

esse momento financeiro que o pais vive para conseguir contornar essa ameaga.

O eixo tematico 3 abordou a percepcdo dos respondentes sobre os pontos fortes

da Hiper Limpo.

c) Eixo Tematico IlI: Percepcdo dos respondentes acerca dos pontos fortes da

Hiper Limpo.

Quadro 5.3 — Compreenséo dos pontos fortes da Hiper Limpo.

Percepcdo dos pontos

fortes da Hiper Limpo.

“hoje n6s temos um produto queee....a gente pode dizer
que ele vem com uma exatiddo muito boa, porque hoje a
gente tem um produto em conta, de boa qualidade, certo?
E um produto muito acessivel, com uma marca que tem
uma... um marketing muito bonito, muito apresentavel,
entdo os pontos fortes do produto éééé..ele em si e a forma
que ele € preparado né!?, ele é preparado pensando no
outro, quem vai utilizar, da forma que vai ser utilizada né,
entdo os pontos fortes do nosso produto hoje eu acredito
que é a matéria prima que a gente tem de boa qualidade,
certo?, e a visibilidade do nosso produto, ele tem uma boa
visibilidade, que ¢ o marketing do produto né!?”” (Gerente

de Producéo)

“ Eu acredito queee... ééé... nossa maior forga esta no, no
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nosso preco e na nossa qualidade. Até por que nosso
produto é feito pensando no consumidor, no nosso

comprador, ele sim ¢ 000... o grande objetivo nosso.”

(Gerente Comercial)

A questao trés abordou a percepc¢éo dos pontos fortes da Hiper Limpo.

A Gerente de produgdomostrou conhecimento sobre o produto que a Hiper

Limpo fabrica, ressaltou que a matéria-prima € de primeira qualidade e que o visual do

produto é 6timo, contudo, confundiu a aparéncia do produto com o marketing do produto.

O Gerente Comercial foi repetitivo ao voltar a mencionar o preco do produto.

Mencionou também a qualidade do produto, mas deixou a desejar em outros aspectos que

a fabrica tem como ponto forte.

A proxima questdo aborda a compreensdo dos gestores acerca dos conceitos de

ferramentas da qualidade.

d) Eixo Tematico 1V: Compreensdo dos respondentes acerca dos conceitos de

ferramentas da Qualidade.

Quadro 5.4 — Compreensao dos conceitos de Ferramentas da Qualidade.

Compreenséo dos
conceitos de Ferramentas
da Qualidade

rr

“¢éé..a gente na empresa Hiper Limpo, a gente teve uma
grande dificuldade na questao organizacional, pelo fato da
gente sO ter visado inicialmente a liberagdo né.. da
empresa por fazer tudo conforme as leis né, eeee... Dentro
da, dentro das normas da Anvisa, entdo a gente se
preocupa bastante com a qualidade do produto da gente,
por isso nds usamos algumas ferramentas para sempre esta
melhorando nosso produto e nosso servico né. As
ferramentas que usamos vem pra melhorar e pra gente
saber onde € que a gente erra eeee..nos auxilia sempre.”

(Gerente de Producéo).

“Eu entendo que sdo estratégias certo!? para ser usado

para se ter uma boa comercializagcdo dos produtos, pra
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gente poder usar a nosso favor, e adquirindo mais
experiéncia e agregando mais valor a nossos produtos.”

(Gerente Comercial)

A quarta questdo abordou a compreensdo dos conceitos de Ferramentas da
Qualidade.

O gerentede producdo demonstrou que tem entendimento sobre quais as
finalidades da utilizacdo das ferramentas da qualidade, que é eliminar o maximo de erros
possiveis e auxiliar para a otimizacdo do tempo, dos produtos e do servico.

O gerente comercial demonstrou pouco conhecimento sobre as ferramentas da
qualidade, ele sabe que séo estratégias, mas ndo sabe ao certo quais sdo o0s objetivos e as
finalidades de usar as ferramentas da qualidade.

Segundo Lobo (2012), o planejamento da producdo se divide em plano
estratégico e plano tatico. O plano estratégico desenvolve o0s objetivos e estratégias
amplas tendo como base a anélise da situacdo e as oportunidades de mercado. E o plano
Tatico inclui o tipo e quantidade de matéria-prima, tipo de controle da qualidade, modo
de producéo,etc.

A questdo seguinte abordou a percepcdo dos gestores acerca dos pontos fortes
do controle da qualidade.

e) Eixo Tematico V: Percepcdo dos respondentes acerca dos pontos fortes sobre

o controle da qualidade.

Quadro 5.5 — Percepcédo dos pontos fortes sobre o controle da qualidade.
“humm..eu creio que nosso bom preco, nossa politica de

sempre satisfazer nossos clientes, nossas ferramentas de
qualidade e sempre tentar melhorar nossas falhas nos faz ter

Percepcdo dos Pontos | um bom controle da qualidade.” (Gerente de producdo).

fortes do controle da | “olhe, na nossa fabrica nds usamos 3 tipos de ferramentas,
qualidade usamos para resolver problemas que s@o recorrentes e
também para melhorar nossa qualidade do produto, através

disso temos um controle maior das necessidades.” (Gerente

Comercial)
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A quinta questdo abordou a percepcao dos diretores acerca dos pontos fortes do
controle da qualidade.

O Gerente de produgdo, foi bem abrangente em relagdo aos pontos fortes do
controle da qualidade, mencionou desde o preco do produto até suas ferramentas da
qualidade, demonstrou ter uma ampla visdo de mercado e como aproveitar as
oportunidades.

O Gerente comercial, por sua vez, foi mais sucinto, mencionou de forma
superficial as ferramentas da qualidade que s&o utilizadas no processo de fabricacéo,
deixando de citar outras coisas, deixando a desejar, de certa forma.

Segundo Lobo (2012, p. 18) “O controle da qualidade envolve técnicas e
atividades de carater operacional com os objetivos de acompanhar (monitorar) processos
e eliminar as causas de deficiéncias em todas as fases do ciclo da qualidade de modo a
atingir a eficacia econdmica.”

A sexta questdo retratou a percep¢do dos respondentes acerca dos pontos fracos

do controle da qualidade.

f) Eixo Tematico VI. Percepcdo dos respondentes acerca dos pontos fracos do

controle da qualidade.

Quadro 5.6 — Percepc¢éo dos pontos fracos do controle da qualidade.

“hummm...talvez nosso ponto fraco esteja na
demora para resolver os problemas que aparecem e
0S que ja, ja temos. Porque as vezes com tantas
Percepcdo dos Pontos fracos do | coisas para resolver acabamos adiando certos
controle da qualidade afazeres para poder adiantar outros, eeeee.... falha
na comunicacdo também acaba interferindo.”

(Gerente de Producéo).

“Acho que a demora para conseguir resolver os
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problemas é nosso maior defeito, e isso prejudica
0000.... COmMo posso dizer 0000... a qualidade né, do
produto.” (Gerente Comercial)

A sexta questdo abordou a percepcéo dos respondentes acerca dos pontos fracos

do controle da qualidade.

O primeiro respondente mostrou dominio mais uma vez sobre 0 assunto

abordado, foi claro em reconhecer os erros e apontar uma falha na comunicacéo entre o0s

proprios colaboradores.

O segundo respondente mencionou a demora na resolucao de certos problemas,

que ¢ realmente um aspecto que implica como um ponto fraco da fabrica, mas deixou a

desejar, pois s6 falou de um ponto fraco e ignorou os outros pontos fracos.

A sétima questdo abordou a percepcao dos respondentes acerca dos pontos fortes

e fracos das ferramentas da qualidade.

g) Eixo Tematico VII: Percepc¢do dos respondentes acerca dos pontos fortes e

fracos das ferramentas da qualidade.

Quadro 5.7 — Analise dos pontos fortes e fracos das ferramentas da qualidade. (Gerente de Producédo)

Fortes Fracos

Fluxograma | “A gente tem em...hummm... “E o ponto fraco que a gente V¢, ¢ a
em primeiro plano o fluxograma | dificuldade em fazer o fluxograma por
que pra gente o ponto forte dele | que a gente vé que as etapas elas sdo
é a simplicidade na sua um pouco extensas e isso torna o
utilizacdo, e ele detalha bem o processo um pouco cansativo pra nos,
gue devemos fazer, cada fase ¢ muito dificil fazer alguma
ne...” transformagéo no fluxograma, tendo

1Sso como um ponto fraco.”

Diagrama | “O ponto forte do diagrama de | “e o ponto fraco, é a elaborag¢ao né, no

de Pareto Pareto € que nos ajuda a | primeiro passo dele que é o quadro,
visualizar a maior parte dos | onde a gente vai identificar colocar os
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problemas que acontecem na

fabrica..”

nlmeros ver a porcentagem, pra mim
isso foi um grande problema pra gente

poder visualizar essas questdes.”

Ishikawa
(espinha de
peixe)

“Eeee... sobre o espinha de peixe

a gente tem como ponto forte,

da
do

porque ele me

detalhamento  né,
problema

daquele problema né...”

meu

trazendo a causa

“E pra mim o ponto fraco ¢ definir a

causa  especifica  atraves  dos

um | envolvidos, quando a gente chega pra
ter a real certeza de quando a gente faz
0 detalhamento no espinha de peixe a
gente fica com aquela incdgnita
sempre, ndo tem aquela certeza, entdo
pra mim ate chegar no ponto certo ha

uma grande dificuldade.”

Quadro 5.8 — Analise dos pontos fortes e fracos das ferramentas da qualidade. (Gerente Comercial)

Fortes

Fracos

Fluxograma

“Como ponto forte do
fluxograma é que ele me
trouxe uma boa solucéo na
area da comunicagdo com
através

0000... cliente,

dele tivemos uma
melhoria nessa relacdo e

com os que eles exigem.”

“Na realidade as trés ferramentas que nos,
nos utilizamos, eu senti a mesma dificuldade
sabe, que foi justamente na questdo de
implementacdo e na questdo da utilizacdo na
fase inicial, foi um tanto demorado para nés
chegarmos a um denominador em comum

nas trés ferramentas sobre nossas falhas.”

Diagrama

de Pareto

“as vezes com o diagrama
de Pareto nos
conseguimos resolver boa
parte dos N0Ss0S
problemas sem precisar
alterar muito nossa forma
de fazer as coisas, isso é

excelente pra nos.”

“Na realidade as trés ferramentas que nos,
nos utilizamos, eu senti a mesma dificuldade
sabe, que foi justamente na questdo de
implementacdo e na questdo da utilizacdo na
fase inicial, foi um tanto demorado para nés
chegarmos a um denominador em comum

nas trés ferramentas sobre nossas falhas.”

Ishikawa

“ja a ultima ferramenta ¢

“Na realidade as trés ferramentas que nos,
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(espinha de | bem especifica, a gente | nds utilizamos, eu senti a mesma dificuldade
peixe) consegue encontrar a raiz | sabe, que foi justamente na questdo de
do problema através dela, | implementagdo e na questdo da utilizacdo na
estamos satisfeitos com | fase inicial, foi um tanto demorado para nos

2

cla. chegarmos a um denominador em comum

nas trés ferramentas sobre nossas falhas.”

A sétima questdo do roteiro de entrevista retratou a percepcao dos gestores sobre
0s pontos fortes e fracos das ferramentas da qualidade.

O Gerente de producdo demonstrou dominio sobre o assunto discorrido, ndo se
aprofundou muito no assunto, mas deixou explicito todas as forcas e fraquezas das
ferramentas que a fabrica utiliza.

O Gerente Comercial foi mais sucinto e demonstrou uma limitagcdo no assunto
abordado, contudo, na ferramenta de Ishikawa ele demonstrou que tem mais intimidade
COM 0 Processo.

A proxima questdo abordou a compreensdo dos respondentes acerca das

sugestdes para melhorar o controle da qualidade..

h) Eixo Tematico VIII: Compreensao dos respondentes acerca das sugestdes para
melhorar o controle da qualidade.

Quadro 5.9 — Compreensdo das sugestdes para melhorar o controle da qualidade da Hiper Limpo.
“Eéé..a minha sugestdo é aumentar a sua infra-

estrutura para uma melhor producdo eeee.. nas
questfes numa busca por matéria-prima mais em

3 3 conta, pois para a comercializacéo e fabricacao de
Compreensdo das sugestdes _ _ .
um produto de limpeza a maior parte da matéria-
para melhorar o controle da | o
) ) ) prima ela vem, ela vem de fora do pais né!? Como
qualidade da Hiper Limpo N o 3 o )
s&0 as esséncias como séo 0s acidos né, pra fazer o

nosso produto, entdo assim eu buscaria por mais
eficiéncia na comercializacdo pela questdo

econdmica, para ter um preco mais em conta.”
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(Gerente de Producéo)

“Acredito que nds temos que nos atualizar sempre.
Sempre buscando mais conhecimento ne, procurar
sempre o melhor para nossos compradores e 0
melhor também né, pra pra nossa fabrica.”(Gerente

Comercial)

A oitava questdo do roteiro de entrevista abordou a compreensédo dos gestores
acerca das sugestdes para melhorar o controle da qualidade.

O Gerente de producdo demonstrou preocupacdo com 0s custos das matérias-
primas, como parte das matérias-primas é importada o custo acaba sendo alto, entdo a
sugestdo é de fazer alguma negociagdo ou encontrar outros fornecedores para diminuir
esses custos

O Gerente comercial demonstrou preocupacdo com a relacdo entre a fabrica e
seus clientes (compradores) e com a constante atualizacdo da fabrica, melhorando assim
a qualidade dos seus produtos.

Segundo Lobo (2012), as ferramentas da qualidade, por meio da otimizacdo das
operacdes, sdo o primeiro passo para a melhoria da lucratividade do processo.

O capitulo seguinte refere-se a conclusdo desta pesquisa.
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Capitulo 6- Conclusdes

6.1 Conclusdes

As conclusdes obtidas neste trabalho demonstram que os gestores da fabrica de
limpeza Hiper Limpo, avaliam que estdo trilhando o caminho certo em relagdo a
qualidade de seus produtos. Usam ferramentas de qualidade que potencializa sua forca no
mercado. Ha algumas dificuldades em relacéo a utilizacdo das ferramentas, mas ha, em
contrapartida, uma vontade de se adequarem de forma mais rapida a elas. Entdo acredita-
se que daqui pra frente a fabrica e seus colaboradores tendam a se interessar mais pelo
aprimoramento dos produtos e pela utilizacdo de mais ferramentas.

Ficou bastante claro que as ferramentas da qualidade interferiram diretamente
nas vendas, nos lucros, na forma de trabalhar, na forma de enxergar os produtos e 0s
clientes e 0 mais importante, conseguir fazer concorréncia, na regido, com marcas
famosas, gracas a qualidade do produto, que hoje é tido na fabrica como algo primordial.

Os Gestores da Hiper Limpo, principalmente o Gerente comercial,
demonstraram limitagdes na implementacgéo e na utilizagdo das ferramentas. No que diz
respeito a utilizacdo do diagrama de Pareto e do fluxograma, nota-se que o gerente
comercial tem limitacGes, contudo, no diagrama de causa-e-efeito percebe-se um
conhecimento maior em relagdo as outras ferramentas.

Propde-se que os gestores e os colaboradores da fabrica de produtos de limpeza
Hiper Limpo, aprofunde-se mais em relagdo ao conhecimento e utilizagdo das
ferramentas, figuem mais praticos e que implementem outras ferramentas como
complemento da qualidade do produto e da lucratividade da fabrica.

Como sugestdes para futuros trabalhos tém-se:

-Custos da qualidade e da ndo-qualidade

- A importancia das ferramentas da qualidade

- O valor da marca para os consumidores e sua implicacdo na qualidade
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6.2 Limitacoes

As entrevistas precisaram ser feitas em datas diferentes, houveram alguns
adiamentos devidos a compromissos que apareciam de Ultima hora. A primeira entrevista
com o Gerente de producdo foi cansativa, pois esperou-se mais de uma hora para poder

comecar a entrevista.

6.3 ImplicagGes

Este trabalho implicou em analisar e avaliar os produtos de limpeza fabricados
na Hiper Limpo e que ferramentas da qualidade séo utilizadas para a melhoria continua
dos produtos, e avaliar a compreensdo e percepg¢do dos gestores da fabrica de produtos de
limpeza Hiper Limpo com relacdo a qualidades dos produtos e as ferramentas da

qualidade utilizadas no processo de fabricacéo.
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APENDICE A
Entrevistado Maria Salete Ramos de Lima
Cargo Gerente de Producéo
Data da entrevista 24 de Outubro de 2016
Horario inicio 15h32
Horario término 15h45
Duracéo 13 minutos

- KLEBER: Irei entrevistar a Gerente de Producdo da Hiper Limpo, Sra.
MariaSalete Ramos de Lima... Esta entrevista ird agregar valor a Monografia de tema

ferramentas da qualidade.

- KLEBER: Primeira pergunta Salete: Quais as oportunidades para o setor de

higiene e limpeza em Pernambuco? Comente-as.

-MARIA SALETE: Hoje o quadro que a gente vivencia do nosso produto no
mercado de trabalho..6ééé...66é¢"... um.. um momento..6ééé.. com mais éxito do que
estava entrando no mercado e também por ser dito um produto popular, por ndo ter muito
nome no mercado de higiene doméstica, a gente teve uma pouca aceitacdo, mas com o
decorrer do tempo, com a crise econdmica, que estamos vivenciando, os produtos de
grande porte, como a gente tem grandes marcas nesse ramo de limpeza, eles comecaram
a ndo ficar mais acessivel aaa... as pessoas né, ao comprador, a dona de casa, e elas
comecaram a ter que optar por um produto mais barato com a mesma qualidade, com os
mesmos procedimentos de um.. um produto, de uma marca famosa mas com um preco
mais acessivel. Entdo assim, um produto de limpeza doméstica ele é aquele produto que
nunca vai deixar de ser utilizado pois para uma boa higienizacdo de uma casa de roupa,
das lougas de uma casa é necessario ééé..produtos de limpeza, esseprodutos né,
saneantes... e hoje com o decorrer.... e com 0 passar do tempo né do inicio da nossa

fabrica, ja se faz 5 anos que ela esta aberta, apos de alguns anos que veio ter, veio ter uma
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boa aceitacdo desse produto nosso, mas ele é aceito tanto em grandes mercados como em
pequenos mercados eee... a gente ver que ha uma boa aceita¢do, ndo s6 no estado de

Pernambuco, como a gente também j& chegou a fornecer a outros estados.

- KLEBER: Segunda questdo: Quais sdo as ameacas para o0 setor de higiene e

limpeza em Pernambuco? Comente-as.

- MARIA SALETE: A ameaca maior hoje ndo se encontra na matéria-prima, no
se encontra na estrutura do produto e nem na venda, e sim na mdo-de-obra qualificada
que é pouca, poucas sdo as pessoas que querem trabalhar, porque ali quando a gente ta
fazendo o produto ele requer alguma.... algummmm... alguns cuidados né, por que ali vai
ter o contato, aquele produto vai ter contato com outras pessoa entéo se ele ndo tiver com
0 PH, por que o PH é o que diz a boa qualidade do produto, pode por em risco a vida de
outra pré....de outra pessoa né, vindo a despelar as maos... vindo a ter cortes nas maos de
outras pessoas que venham utilizar esse produto. E ter pessoas que queiram realmente
vestir a camisa e trabalhar com o prop6sito de fazer um bom produto € o que nos deixa
ter uma grande ameaca na..nessa... nessa fabricacdo desse produto de limpeza, por que
poucas Sdo as pessoas que se preocupam com gquem vai utilizar esse produto, entdo hoje

a mao de obra pra gente qualificada é o que esta em falta.

-KLEBER: Terceira questdo: Quais sdo os pontos fortes da Hiper Limpo?

Comente-o0s.

-MARIA SALETE: hoje nds temos um produto queee....a gente pode dizer que
ele vem com uma exatiddo muito boa, porque hoje a gente tem um produto em conta, de
boa qualidade, certo? E um produto muito acessivel, com uma marca que tem uma... um
marketing muito bonito, muito apresentavel, entdo os pontos fortes do produto eééé..ele
em si e a forma que ele € preparado né!?, ele é preparado pensando no outro, quem vai
utilizar, da forma que vai ser utilizada né, entdo os pontos fortes do nosso produto hj eu
acredito que é a matéria-prima que a gente tem de boa qualidade, certo?, e a visibilidade

do nosso produto, ele tem uma boa visibilidade, que é o marketing do produto né!?
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-KLEBER: Quarta questdo: O que vocé entende por ferramentas da qualidade?

-MARIA SALETE: ééé..a gente na empresa Hiper Limpo, a gente teve uma
grande dificuldade na questdo organizacional, pelo fato da gente sO ter visado
inicialmente a liberacéo neé.. da empresa por fazer tudo conforme as leis né, eeee... Dentro
da, dentro das normas da Anvisa, entdo a gente se preocupa bastante com a qualidade do
produto da gente, por isso n6s usamos algumas ferramentas para sempre esta melhorando
nosso produto e nosso servigo né. As ferramentas que usamos vem pra melhorar e pra
gente saber onde é que a gente erra eeee..nos auxilia sempre.

-KLEBER: Quinta questdo: Quais sao os pontos fortes do controle da qualidade

da Hiper Limpo? Comente-os.

-MARIA SALETE: humm...eu creio que nosso bom preco, nossa politica de
sempre satisfazer nossos clientes, sempre tentar melhorar nossas falhas nos faz ter um

bom controle da qualidade.

-KLEBER: OKk...

-KLEBER: Sexta questdo: Quais séo os pontos fracos do controle da qualidade
da Hiper Limpo? Comente-os.

-MARIA SALETE: hummm...talvez nosso ponto fraco esteja na demora para
resolver os problemas que aparecem e 0s que ja, ja temos. Porque as vezes com tantas
coisas para resolver acabamos adiando certos afazeres para poder adiantar outros, eeeee...

a falha na comunicacdo também acaba interferindo.

-KLEBER: Sétima questdo: Sobre as ferramentas da qualidade que a Hiper

Limpo utiliza, analise os pontos fortes e fracos.

-MARIA SALETE:

Fortes Fracos

Fluxograma “A gente tem “E o ponto fraco que a
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em...hummm... em primeiro
plano o fluxograma que pra
gente o ponto forte dele é a
simplicidade na sua
utilizacdo, e ele detalha bem
0 que devemos fazer, cada

fase né...”

gente vé, ¢é a dificuldade em fazer
o fluxograma por que a gente vé
que as etapas elas s&o um pouco
extensas e isso torna o0 processo
um pouco cansativo pra nos, é
dificil

transformacdo no fluxograma,

muito fazer alguma

tendo isso como um ponto fraco.”

Diagrama

de Pareto

“O ponto forte do
diagrama de Pareto € que nos
ajuda a visualizar a maior
parte dos problemas que

acontecem na fabrica..”

“e o ponto fraco, ¢ a
elaboragdo né, no primeiro passo
dele que é o quadro, onde a gente
vai identificar colocar 0s
ndmeros ver a porcentagem, pra
mim isso foi um grande problema
pra gente poder visualizar essas

questoes.”

Ishikawa

(espinha de peixe)

“Eeee... sobre o
espinha de peixe a gente tem
como ponto forte, porque ele
me da um detalhamento né,
do meu problema trazendo a
causa

daquele  problema

4 2

ne...

“E pra mim o ponto
fraco é definir a causa especifica
através dos envolvidos, quando a
gente chega pra ter a real certeza
de quando a gente faz o
detalhamento no espinha de peixe
a gente fica com aquela incégnita
sempre, ndo tem aquela certeza,
entdo pra mim ate chegar no
ponto certo h& uma grande
dificuldade.”

-KLEBER: OKk...

-KLEBER: Oitava questdo: Quais sugestdes vocé daria para melhorar o controle

da qualidade da Hiper Limpo?
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-MARIA SALETE: Eéé..a minha sugestdo é aumentar a sua infra-estrutura para
uma melhor producao eeee.. nas questdes numa busca por matéria-prima mais em conta,
pois para a comercializacdo e fabricacdo de um produto de limpeza a maior parte da
matéria-prima ela vem, ela vem de fora do pais né!? Como sao as esséncias como Sao 0sS
acidos neé, pra fazer o nosso produto, entdo assim eu buscaria por mais eficiéncia na

comercializagdo pela questéo econémica, para ter um preco mais em conta.

Entrevistado Samara Kézia

Cargo Gerente de Comercial
Data da entrevista 31 de Outubro de 2016
Horério inicio 14h52

Horario término 15h01

Duracéo 9 minutos

- KLEBER: Irei entrevistar a Gerente Comercial da Hiper Limpo, Sra. Samara

Kézia... Esta entrevista ira agregar valor a Monografia de tema ferramentas da qualidade.

- KLEBER: Primeira pergunta Samara: Quais as oportunidades para o setor de

higiene e limpeza em Pernambuco? Comente-as.

-SAMARA: Bom... n6és somos uma fabrica localizada no interior de
Pernambuco, a aceitacdo do publico alvo que sdo as donas de casa, por ser um produto
que... que esta ganhando ainda seu espaco no mercado, e tido como um produto popular
a venda de inicio foi bem dificil, mas cada venda que fazemos em algum lugar é uma

vitoria.

-KLEBER: Ok...

- KLEBER: Segunda questdo: Quais sdo as ameacgas para o setor de higiene e

limpeza em Pernambuco? Comente-as.
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- SAMARA:A concorréncia hoje € a nossa maior ameaca, pois por nosso produto
ndo ter... ndo ser de conhecimento da grande massa, as vezes 0s consumidores preferem
comprar um produto mais conhecido, por mais que ele seja mais caro, eles preferem
porque tem mais confianca...é€é... mas a gente notou também queee... nosso produto
ganhou um pouco mais de espaco nesses ultimos tempos, porque acredito eu, gracas a

essa crise... eles preferem gastar menos e escolhem nosso produto.

-KLEBER: Terceira questdo: Quais sdo os pontos fortes da Hiper Limpo?

Comente-o0s.

-SAMARA:Eu acredito queee... éé¢... nossa maior forga esta no, no nosso prego
e na nossa qualidade. Até por que nosso produto € feito pensando no consumidor, no

nosso comprador, ele sim é 000... 0 grande objetivo nosso.
-KLEBER: Quarta questédo: O que vocé entende por ferramentas da qualidade?
-SAMARA:Eu entendo que séo estratégias certo!? para ser usado para se ter uma
boa comercializacdo dos produtos, pra gente poder usar a nosso favor, e adquirindo mais
experiéncia e agregando mais valor a nossos produtos.

-KLEBER: OK...

-KLEBER: Quinta questdo: Quais sdo os pontos fortes do controle da qualidade

da Hiper Limpo? Comente-0s.

-SAMARA:olhe, na nossa fabrica nés usamos 3 tipos de ferramentas, usamos
para resolver problemas que s&o recorrentes e tambem para melhorar nossa qualidade do

produto, através disso temos um controle maior das necessidades.

-KLEBER: Sexta questdo: Quais sdo os pontos fracos do controle da qualidade
da Hiper Limpo? Comente-os.
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-SAMARA:Acho que a demora para conseguir resolver os problemas € nosso

maior defeito, e isso prejudica 0000.... como posso dizer 0000... a qualidade né, do

produto.

-KLEBER: Sétima questdo: Sobre as ferramentas da qualidade que a Hiper

Limpo utiliza, analise os pontos fortes e fracos.

-SAMARA:

Fortes

Fracos

Fluxograma

“Como ponto
forte do fluxograma €
que ele me trouxe uma
boa solucdo na éarea da
comunicagéo com
0000... cliente, através
dele  tivemos uma
melhoria nessa relacéo e
eles

com Os que

exigem.”

“Na realidade as trés
ferramentas que nds, nos utilizamos,
eu senti a mesma dificuldade sabe, que
foi justamente na questdo de
implementacdo e na questdo da
utilizacdo na fase inicial, foi um tanto
demorado para nés chegarmos a um
denominador em comum nas trés

ferramentas sobre nossas falhas.”

Diagrama

de Pareto

“as vezes com
0 diagrama de Pareto
nos conseguimos
resolver boa parte dos
nossos problemas sem
precisar alterar muito
nossa forma de fazer as
coisas, isso é excelente

pranos.”

“Na realidade as trés
ferramentas que nos, nos utilizamos,
eu senti a mesma dificuldade sabe, que
foi justamente na questdo de
implementacdo e na questdo da
utilizag&o na fase inicial, foi um tanto
demorado para nés chegarmos a um
denominador em comum nas trés

ferramentas sobre nossas falhas.”

Ishikawa

(espinha de peixe)

“j4 a ultima

ferramenta é  bem

especifica, a gente

“Na realidade as trés
ferramentas que ndés, nos utilizamos,

eu senti a mesma dificuldade sabe, que




o1

consegue encontrar a
raiz  do  problema
através dela, estamos

satisfeitos com ela.”

foi justamente na questdo de
implementacdo e na questdo da
utilizag&o na fase inicial, foi um tanto
demorado para nés chegarmos a um
denominador em comum nas trés

ferramentas sobre nossas falhas.”

-KLEBER: Oitava questdo: Quais sugestdes vocé daria para melhorar o controle

da qualidade da Hiper Limpo?

-SAMARA: Acredito que n6s temos que nos atualizar sempre. Sempre buscando

mais conhecimento né, procurar sempre o melhor para nossos compradores e o melhor

também né, pra pra nossa fabrica.




