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RESUMO

As ferramentas da qualidade sdo fundamentais para garantir a melhoria
continua e a otimizagdo dos processos de qualquer organizagdo. O presente
trabalho é caracterizado como uma pesquisa quantitativa e qualitativa, em
relagdo a seu objetivo € uma pesquisa classificada descritiva e experimental e
baseada nos procedimentos metodoldgicos é caracterizada como uma
pesquisa-acdo e tem como objetivo avaliar, propor e executar melhorias
utilizando o método PDCA (Plan, Do, Check, Act) em uma industria alimenticia,
focando na redugéo dos custos com uniformes. Para isso utilizou-se das etapas
do ciclo que sdo planejamento (plan), execugédo (do), verificagdo (check) e
atuacao (act). Na etapa do planejamento, foi realizado o conhecimento do
processo a partir do desenvolvimento do mapa de processos da lavanderia
para identificar e observar o problema. Apés identificado o problema, os dados
foram coletados, estratificados e analisados utilizando o Diagrama de Causa e
Efeito para priorizar as causas conforme o principio de Pareto. Com estes
resultados foi elaborado um plano de agado visando reduzir os custos com
uniformes. Na etapa de execugéo, o plano de acgao foi executado e identificado
a efetividade das acbes. Na etapa de verificagdo foram analisadas as melhorias
implementadas e avaliado se eram necessarias novas estratégias para
alcancar as metas estabelecidas. Na ultima etapa, atuacdo, foi possivel
verificar a redugcéao dos custos em mais de 6 mil reais, no entanto, para garantir
maior efetividade no projeto e padronizar os processos o ideal seria reiniciar o

Ciclo de PDCA conforme sugere a metodologia.

Palavras-chave: Melhoria Continua; Ferramentas da Qualidade; Ciclo PDCA.



ABSTRACT

Quality tools are essential to ensure continuous improvement and optimization
of any organization's processes. Thus, this work aims to evaluate, propose and
implement improvements using the PDCA method (Plan, Do, Check, Act) in a
food industry, focusing on reducing costs with uniforms. For that, it was used
the stages of the cycle which are planning (plan), execution (do), verification
(check) and performance (act). In the planning stage, knowledge of the process
was carried out from the development of the laundry process map to identify
and observe the problem. After the problem was identified, the data were
collected, stratified and analyzed using the Cause and Effect Diagram to
prioritize the causes according to the Pareto principle. With these results, an
action plan was designed to reduce the cost of uniforms. In the execution stage,
the action plan was executed and the effectiveness of the actions was
identified. In the verification stage, the implemented improvements were
analyzed and evaluated if new strategies were needed to reach the established
goals. In the last step, performance, it was possible to verify the cost reduction
with uniforms after the work was done, however, to ensure greater effectiveness
in the project and standardize the processes, the ideal would be to restart the

PDCA cycle as suggested by the methodology.

Keywords: Continuous Improvement; Quality Tools; PDCA cycle.
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1. INTRODUGAO
1.1 Contextualizagao e justificativa

Para atender clientes cada vez mais exigentes e ainda assim alcangar o
principal objetivo de qualquer organizacgéo: lucro, os desperdicios estdo sendo
cada vez mais combatidos afim de viabilizar um processo com custo menor.
(MOREIRA, 2019).

A melhoria continua é caracterizada por uma sistematica estruturada
com o objetivo de aumento da performance. E importante que seja tratado de
forma completa e interdependente, considerando todas as areas da
organizagao e incluindo os fatores humanos como: motivacao e habilidade dos
colaboradores. E caracterizada pela aplicacdo de pequenas acdes
continuamente, mas que nao necessariamente precisam de grandes

investimentos para alcangar resultados satisfatérios. (FURUKITA, 2017).

Existem varias abordagens metodoldgicas e ferramentas da qualidade
aplicadas em diversos processos, resultado de clientes cada vez mais
exigentes, buscando produtos e servicos com exceléncia. Nesse sentido,
Andrade (2003) utilizou a metodologia PDCA na construgéao civil, no estudo foi
diagnosticado falhas na aplicagéo dos processos da empresa e ao ser aplicado
a metodologia obteve-se resultados satisfatorios. Behr, Moro e Estabel (2008)
utilizaram as ferramentas da qualidade para a melhoria de servigos prestados
em uma biblioteca escolar. E Macédo, et al. (2001) aplicaram brainstorming e

grafico de Pareto para gerenciar o lixo hospitalar.

Dessa forma, é possivel verificar que a aplicagdo das ferramentas da
qualidade com o intuito de obter continuamente melhoria dos processos é

importante para diversos setores.



1.2 Objetivos de pesquisa

1.2.1 Objetivos geral

Este trabalho tem como objetivo geral avaliar, propor e executar
melhorias a fim de reduzir os custos com uniformes indenizados utilizando o
ciclo PDCA.

1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos séo:

a) Analisar o processo e montar um mapa de processos da lavagem de
roupas pela lavanderia contratada pela empresa;

b) Analisar mensalmente os uniformes caracterizados como indenizados
pela lavanderia;

c) Analisar as possiveis causas do desperdicio, elaborando um plano de
acao e atuando sobre elas;

d) Comparar os dados de desperdicio nos meses anteriores com o

realizado apés as agoes;

1.3 Procedimento metodolégico

O presente trabalho é caracterizado com pesquisa de natureza aplicada,
com base na definicdo do problema é uma pesquisa quantitativa e qualitativa,
em relagdo ao seu objetivo € uma pesquisa classificada descritiva e
experimental e, baseado nos procedimentos metodoldgicos é caracterizada
como uma pesquisa-agcdo. Foram feitas pesquisas bibliograficas que deram

base para o desenvolvimento do presente estudo.

1.4 Relevancia da pesquisa

As ferramentas da qualidade sdo usadas frequentemente nos cursos de
engenharia, bem como em aplicagcbes industriais com o intuito de propor

melhorias nos processos.



O método PDCA, que é o foco do trabalho, é um conjunto de
ferramentas que atuam para a melhoria continua e na padronizagdo. Composto
das quatro etapas, em inglés, Plan, Do, Check e Act (Planejamento, Execucgéo,
Verificagdo e Atuagdo) que envolvem levantamento e analise de causas para o
problema, bem como elaboragao e cumprimento de um plano de acéao, por fim

analise e padronizacao.

A escolha deste método em especifico se deve a, além da facil
compreensao, a facil aplicabilidade comparado a outros sistemas de gestdo de
melhorias. O método PDCA requer estudo detalhado do processo, porém € um
método de baixo custo de aplicagdo e com grande potencial de resultado. Além
disso, por se tratar de um caso real, este estudo pode ser avaliado por

pesquisadores para a aplicagdo em outros segmentos.

1.5 Estrutura do trabalho

O presente do trabalho € composto por cinco capitulos, que sao

descritos a seguir:

O capitulo 1 apresenta a introdugao, que possui a contextualizagao e
justificativa do trabalho, objetivos gerais e especificos, bem como procedimento

metodoldgico, relevancia da pesquisa e a delimitagdo do trabalho.

No capitulo 2 esta presente a fundamentacao tedrica, a qual embasa

todo o desenvolvimento do trabalho.

O capitulo 3 refere-se aos métodos, procedimentos, coleta, analise de

dados utilizados e resultados e discussdes obtidos na execuc¢éo do trabalho.

O capitulo 4 descreve as discussdes sobre os resultados das propostas

de melhoria e por fim, no capitulo 5 é feito as consideracdes finais.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Para uma contextualizacdo deste trabalho, a fundamentacdo tedrica
aborda conceitos relevantes acerta de fundamentos da metodologia usada
como Melhoria Continua, Ciclo PDCA e as Ferramentas da Qualidade

utilizadas.
2.1 Melhoria Continua

O processo de melhoria continua tem como caracteristica principal a
ruptura e o controle de processos, através de uma abordagem cientifica onde o
processo de resolugdo de problemas é dividido em identificacdo da causa,

planejamento e padronizagao da solu¢ao (FURUKITA, 2017).

A melhoria continua possui uma série de ferramentas que se tornaram
essenciais para a sobrevivéncia das empresas, pois € veiculo de
transformacdes positivas a serem mantidas e usadas como referéncia
(JURAN,1995). De acordo com Gonzales e Martins (2007), a melhoria continua
deve prover a empresa, seja de maneira estruturada ou nao, condi¢des para
mudancgas repentinas de cenarios sociais e/ou econdmicos. Segundo Kaplan e
Norton (1996), melhorias mais estruturadas necessitam de controles de
parametros mais aprofundados, para que seja possivel compilar e extrair

possiveis falhas a serem controladas.

Dos Santos (2019), em seu artigo apresentou a importancia de motivar
os colaboradores a realizarem projetos de melhoria continua. De acordo com o
estudo, apos o incentivo da empresa, de outubro a dezembro de 2018, 114
novos projetos de melhoria surgiram. Além da otimizagdo de varios processos
apos a implementacao dos projetos, foi verificado que houve maior interagcéo
entre os setores ja que a maioria deles exigia interdependéncia das areas e

funcionarios mais motivados e engajados.

Ferreira (2019) analisou uma empresa que ja incentivava grupos de
melhoria continua, o objetivo era entender quais eram as necessidades desses
grupos para se destacarem, assim as equipes foram divididas em cinco

diferentes abordagens e a conclusdo foi que um acompanhamento mais



frequente impulsiona a melhoria do nivel de desempenho das equipes e

proporciona maior satisfacdo e motivacao aos funcionarios.

A melhoria continua pode ser representada num ciclo, o ciclo PDCA, que tem

como objetivo, nortear o planejamento, a¢des, controle e melhorias aplicadas.

2.2 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA foi criado e proposto por Shewart, em 1924. No entanto o
método ficou mais conhecido em 1950, pelo estatistico W. Edwards Deming,
através da sua aplicacido dentro de conceitos da qualidade em seus trabalhos
desenvolvidos no Japado. Mais tarde, foi espalhado mundialmente através do
GQT (Gerenciamento pela Qualidade Total), método que ficou conhecido como
Ciclo de Deming (DEMING, 1990).

Segundo Deming (1990), este método de controle € formado por quatro
fases que produzem os resultados esperados de um processo. As quatro

etapas do PDCA séo:

e Plan (Planejamento): estabelecer a meta ou objetivo a ser
atingido, e do método (plano) para alcangar este objetivo.

e Do (Execugdo): entendimento da meta e do plano, de forma que
todos os envolvidos no projeto entendam e concordem com o que
foi decidido.

e Check (Verificagdo): durante e apos a verificagdo deve ser
comparado os dados obtidos com a meta planejada.

e Acion (Agao): Transformar o plano que deu certo na nova maneira

de fazer as coisas.

O ciclo PDCA, metodologia baseada na melhoria continua para solugao
de problemas, possibilita que as diretrizes estruturadas no planejamento
estratégico sejam viabilizadas na organizacao. Este ciclo € ininterrupto, porque
a partir do que foi aprendido na aplicagao do ciclo, é possivel comecgar outro,

em uma tentativa mais complexa, e assim, sucessivamente (FALCONI, 2014).



As letras que formam o nome do método PDCA significam em seu
idioma de origem PLAN, DO, CHECK, ACT, que traduzem PLANEJAR,
EXECUTAR, VERIFICAR E ATUAR, como pode ser observado na Figura 1.

Figura 1: Ciclo PDCA

Ciclo PDCA

Fonte: Adaptado pela autora com base em Campos (1996)

2.2.1 Planejamento (Plan)

Em um Ciclo PDCA, a etapa Plan (do inglés planejar) € a primeira etapa
do ciclo. Determinar os objetivos necessarios para atingir os resultados
determinados pelos clientes e de acordo com a politica da empresa.
Considerado o mais importante, inicia o ciclo e desencadeia no
desenvolvimento do método PDCA estudado. O planejamento bem elaborado e
feito de forma detalhada, impactara na eficacia desse ciclo, porque é nessa
etapa que dados e informagdes serao coletados (PEREIRA, 2013).

Nesta fase é definido os itens de controle e estabelecido as metas para

estes itens. E nesta etapa que sdo decididos os métodos para alcancar os



objetivos até entdo estabelecidos, desde procedimentos padrdes, planos de
controle, uma agdo ou uma sequéncia de agdes. Algumas ferramentas como
diagrama de Ishikawa, Grafico de Pareto, Brainstorming e 5W2H sdo muito

usadas e bastante uteis para a tomada de decisdo (PEREIRA, 2013).

Segundo Furukita (2017), o médulo planejar contempla varias etapas

enumeradas abaixo:

1. Localizar o problema;

2. Estabelecer a meta;

3. Analise do fenébmeno (utilizagdo de Grafico de Pareto e outros
diagramas estatisticos);

4. Analise do processo (causas provaveis — utilizagdo do diagrama
de causa e efeito);

5. Elaborar plano de acéo,

Problema é definido como o resultado de algo ndo desejado em um
processo. Assim, a identificacdo do problema deve definir de forma clara a
importancia do assunto e de sua solugdo. Nesta fase de reconhecimento de
problema € aconselhavel que se despenda o maior tempo possivel, pois quanto
mais estratificado estiver o problema, mais facil sera resolvé-lo. E necessario
fazer um levantamento historico de ocorréncias desse problema por meio da
analise de fatos anteriores e utilizar ferramentas para analise e melhoria de
processos, com o intuito de estratificar o problema para facilitar na resolugéo
(NASCIMENTO, 2011).

Para Campos (1996), analisar o processo € procurar as possiveis
causas mais importantes que geram o problema. Para bons resultados nessa
fase, € necessario que a identificagdo das causas seja feita de forma
democratica e participativa. Por isso, € importante que, todas as pessoas que
trabalham na organizacgao, independentemente da area ou cargo que ocupam,
tenham a oportunidade de colaborar, participando de reunides de analise de
causas, enriquecidas com diversos pontos de vistas, novas percepcgdes e
ideias (PEREIRA, 2013).



2.2.2 Executar (Do)

Na etapa do (do inglés fazer ou executar) se inicia logo apds a definigao
do plano de agédo na primeira fase — planejar. Segundo Silva (2013), é
fundamental que o plano de agédo seja mostrado para todos os colaboradores
envolvidos, para que saibam das suas respectivas tarefas, responsabilidades e
impactos nos resultados de cada agdo denominadas a eles. E importante que
haja controle das agdes cumpridas e continuidade na coleta de dados para

analisar os impactos.

Todas as agdes e resultados, sendo eles positivos ou negativos devem
ser registrados com a data que foram realizados para alimentar a préxima
etapa do Ciclo PDCA — etapa Check (CAMPOS, 2014).

2.2.3 Verificagao (Check)

A etapa check (do inglés verificar) é definida como a fase de verificagéo
das agdes executadas na etapa anterior (do). Caso a meta estipulada tenha
sido alcangada, deve seguir para a ultima etapa do ciclo, a padronizagéo (etapa
act). Se néo tiver sido alcangada, € necessario reiniciar o ciclo PDCA para

analisar as causas que impediram o sucesso do projeto (AGUIAR, 2002).

Para verificar de forma mais detalhada, Melo (2001), propde subdividir

essa fase em outras trés:

e Comparar resultados;
e [istar efeitos secundarios;

e Verificar continuidade ou ndo do problema;

Segundo Rocca (2019), na etapa de verificagao ocorre a coleta de dados
e comparacao do planejado na primeira etapa com o executado na segunda.
Assim, a diferencga entre o desejavel e o alcangado pode vir a ser um problema
a ser solucionado ou nao, pois a analise correta dos dados nessa etapa levara

as acgdes da etapa seguinte.

2.2.4 Atuacao (Act)

A etapa atuacéao (do inglés act) é definida como a fase de mais simples

entendimento, porém a mais dificil de ser executada. Segundo Aguiar (2002) é



a etapa que os resultados sdo consolidados e padronizados, por isso

necessitam do engajamento de toda equipe atuante.

Trata-se do desenvolvimento de um novo padrdo no processo ou
alteracdes no padréo ja existe. E importante que qualquer alteragdo que ocorra
no padrao ocorra treinamentos com a equipe e a verificacdo do cumprimento
dos novos padrbes (CARPINETTI, 2012).

2.3 Ferramentas da qualidade

Existem varias ferramentas da qualidade, mas para aplica-las € preciso
saber a funcdo e a aplicagdo de cada uma, caso contrario, podem ser
ineficazes para o estudo. Se usadas de forma correta sdo métodos estatisticos
extremamente eficazes para melhoria nos processos e reducao de defeitos ou
custos (FURUKITA, 2017).

Com o desenvolvimento do projeto, algumas ferramentas da qualidade

foram utilizadas e serdo explicadas nos itens 2.3.1 a 2.3.5.

2.3.1 Mapeamento de Processos

Assim como existem organogramas com o objetivo de representar a
estrutura das empresas, ha também a representacéo grafica dos processos a
partir do mapeamento dos mesmos, permitindo uma visdo ampla do processo
(ASSIS, 2015).

Também conhecido como modelagem de processos, 0 mapeamento tem
como objetivo fazer uma representacao grafica clara e objetiva. A definicdo de
modelagem € a representagao da situagao atual da organizagao para que seja
possivel descrever a visao futura dos processos com a finalidade de otimiza-los
(PAVANI, 2011).



Figura 2: Modelo Mapa de Processos
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Fonte: Rodrigues (2004)

2.3.2 Grafico de Pareto

A partir de uma pesquisa realizada por Vilfredo Pareto sobre a
distribuicdo da riqueza na Inglaterra foi constatado que a minoria da populagéo
possuia a maior parte da riqueza enquanto a minoria possuia a menor parte
quem denominou isto como lei de Pareto foi Dr. Joseph Juran. Conceito
aplicado a qualidade, criando o principio 80/20, um problema com muitas
causas, consegue expor que 20% das causas resolvem 80% dos problemas e

que 80% das causas so resolvem 20% dos problemas (SALES, 2013).

Ainda de acordo com Sales (2013) esta analise € uma técnica que
separa os “poucos vitais” dos “muitos triviais”. Um grafico de barras verticais
para separar as questdes significativas de um problema desde os mais triviais,

com o intuito de direcionar o empenho da empresa.



Segundo Shewhart (2019), o Grafico de Pareto € um grafico de barras
verticais que tem a finalidade de priorizar os problemas para encontrar as
causas vitais, que sdo poucas, sendo a maioria trivial. O grafico € ordena as
barras em ordem decrescente, representando as causas, que sao
quantificadas, e uma curva é tragada para mostrar as porcentagens

acumuladas de cada barra.

2.3.3 Brainstorming

De acordo com Godoy (2002), brainstorming € uma metodologia que
consiste em analisar as causas de uma maneira participativa, apresentando e
recebendo ideia de todos envolvidos. Do inglés, significa “chuva de ideias”,
pode ser conduzida de varias maneiras, as principais, segundo Pereira (2013)

sdo:

e Brainstorming estruturado é feito em rodadas e todos tém oportunidade
de propor ideias;
e Brainstorming n&o estruturado é feito de forma mais livre, a discusséo

geralmente é tomada pelas pessoas mais desinibidas;

Segundo Contest (2017), para a aplicagdo dessa ferramenta é
necessario que se tenha um problema que precisa de uma solugdo. O
brainstorming tem o objetivo de auxiliar um grupo de pessoas na produgao de

uma grande quantidade de ideias para resolugao de algum problema.

2.3.4 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como espinha de
peixe ou Diagrama de Ishikawa € uma técnica muito usada, que mostra a
relacdo entre um efeito e as possiveis causas que podem ser as responsaveis
para que o efeito acontega. Foi aplicado pela primeira vez no Japao, em 1953,
por um professor da faculdade de Toquio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar as
opinibes de engenheiros em uma fabrica, quando buscavam solucionar
problemas de qualidade (FURUKITA, 2017).

Costa (2001) define a ferramenta como um meio de relacionar causas de
desvio. Esta ferramenta divide as causas de um problema em seis vertentes,

conforme observado na figura 3:



Figura 3: Modelo do Diagrama de Causa e Efeito

|  METODO | | MAQUINAS | EQUIPAMENTOS | | MAODEOBRA |
DECORRENTE DE PROBLEMAS DECORARENTE DE AR e
FELACIONADOS A METODOLOGIA DE FELAToEEEMAS LIRS E
EXECUCED DE ATIVIDADES C
MACLINAS E CLIMATICAS
EFEITO
PECLILTADO DE PROELEMAS DECORRENTE CE INFLUENCIA DE
PROELEMAS INSTALACOESE
FELACIONADOS A MATERIAIS LT e et
MATERIA PRI b
WENSURACED CLIMATICAS
[ MEIO AMBIENTE |

Fonte: Adaptado pela autora com base em Campos (1992, p. 47)

2.3.5 SW2H

O 5W2H é uma ferramenta usada para organizar as informagdées em um
plano de acdo, auxiliar no planejamento e na apresentacdo de resultados.
Segundo Reyes (2000), deve levar em consideracdo todas as atividades a

serem realizadas ou selecionadas de forma clara e objetiva.

Segundo Polacinski (2012) essa ferramenta consiste em um plano de
acao para atividades pré-estabelecidas e que possuem a necessidade de
serem desenvolvidas e executadas com clareza, além de funcionar como um

mapeamento dessas atividades.

A ferramenta consiste em responde 7 perguntas que representam o
5W2H (What, Who, When, Where, Why, How e How much), que no portugués

significa: O que, Onde, Quem, Quando, Por Qué, Como e Quanto.



3. METODOLOGIA

Serao apresentados brevemente a caracterizacdo da pesquisa, a
descricdo da empresa na qual o trabalho foi realizado e os procedimentos para

coleta e analise de dados.

3.1 Caracterizacao da pesquisa

De acordo com Marconi e Lakatos (2006), a pesquisa de natureza
aplicada é utilizada na aplicabilidade de planos de acdo com o intuito de

solucionar problemas atuais, assim como utilizado no presente trabalho.

Quanto ao problema, é classificado como quantitativo e qualitativo. A
abordagem quantitativa € caracterizada pela formulagdo de hipdteses,
definicdes operacionais de variaveis, quantificagdo de coleta de dados e
informagdes e pela utilizagdo de tratamentos estatisticos, ja a abordagem
qualitativa tem a finalidade de entender o comportamento, ao invés de
mensurar/medir (GRESSLER, 2003).

Quanto ao objetivo da pesquisa, é classificada como descritiva por ter a
finalidade de determinar fato, fenbmeno, ou o estabelecimento entre variaveis e
classificada também como experimental pela determinacdo do objeto de
estudo, selecionado as variaveis, é definido as formas de controle e de

observacao dos efeitos que esta variavel causou no objeto (SILVA, 2001).

Na classificagdo ao tipo de procedimento utiliza-se de uma pesquisa-
acao, uma vez que contou com a participacdo do pesquisador e dos

trabalhadores com a finalidade de solucionar problemas (GIL, 2002).

3.2 Descrigao da empresa

O estudo em questdo foi realizado em uma empresa multinacional
brasileira do ramo alimenticio. A empresa esta localizada na regido do triangulo
mineiro e conta com cerca de 6.500 funcionarios trabalhando direta ou

indiretamente.



Como a empresa € de grande parte, ela conta com uma série de
servigos terceirizados como seguranga patrimonial, seguranga eletrbnica,
vestiario, restaurantes, limpeza administrativa, controle de pragas e lavanderia
e para fazer a gestdo dessas carteiras existe a area de Facilities também

conhecida como area de Apoio.

O presente estudo foi realizado em uma dessas areas terceirizadas,
mais especificamente na area de lavanderia com foco na redugdo dos
uniformes indenizados. Uniformes indenizados sdo todos os uniformes com
alguma nao conformidade na pecga por algum motivo relacionado ao processo
ou mau uso do funcionario, exemplo: vandalismo, graxa, tinta, rasgado e algum
processo fabril. De acordo com o contrato estabelecido, é de responsabilidade
da empresa matriz pagar 80% do valor de cada pega de uniforme considerado

indenizado para a empresa terceira.



4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1. Planejar

A primeira etapa e também a mais longa se iniciou no més de agosto de

2019 e foi finalizada no més de fevereiro de 2020.

Apos analise dos gastos da area, foi verificado que a média mensal com
uniformes descartados era de R$ 14 mil reais, por apresentarem n&o
conformidades que impediam a vestimenta de continuar sendo utilizada por
funcionarios. Assim, o estudo foi realizado objetivando reduzir os custos com

uniformes indenizados na empresa.

4.1.1 Conhecimento do Processo

A lavanderia, empresa terceira contratada para higienizar diariamente os
uniformes dos funcionarios, conta com uma equipe de 54 funcionarios para
realizar o trabalho. O contrato estabelece os servicos que devem ser
entregues para a empresa, bem como as métricas minimas que devem ser
atingidas para alcancar a satisfacdo do cliente. Em caso de uniformes
indenizados, cabe a empresa matriz pagar a terceira 80% do valor de cada

peca indenizada.

O processo de higienizagdo pode ser descrito pelo mapa de processos

da Figura 4.



Figura 4 : Mapa de Processos

y1: Unitormes separados por cor  y1:Uniformes Gmidos

y1 Gt dos nformes y1: Uniformes nos lambores y1:Separagdo por cor e syjidade  y2:Uniformes insentos de sujidad  y2:Uniformes separados por cor

Coletar uniformes sujos — Transporte de uniformes | Separacdo dos uniformes || Lavagem [ Centrifugacio *D

PI: Uniformes sujos coletados Pl:Uniformes stjos nos tambores Pl:Uniformes separados Pl:Uniformes lavados Pl:Uniforme Gmido
X(C): Aspecto do uniforme X(C): Quantidade de uniformes nos lambores «R): Grau de sujidade douniform ~ x(C*): Tempo da lavagem de aco  x(C): Capacidade da maquina
(leve, médio & pesada) com o grau de sujidade x(C): Tempo do processo
(R): Cor do uniforme %(C)Quantidade de uniformes (C}: Aspecto do unifrme
%(C):Produlo utilizado

X(C*): Temperalura

y1:Uniformes em conformidade com o manual de

y1: Uniformes isenlos de umidade y2:Formato do uniforme dobrado no padréo y1:Qualidade dos uniformes y1: Uniformes disponivels para u

\

’) | Secagem " Dobra dos uniformes " Separagdo de uniformes ! Transportar para rouparia

v
Pl:Uniformes secos Pl:Uniformes dobrados Pl:Roupas disponiveis para Pl:Uniformes disponiveis na rouparia
%(C): Tempo de ciclo X(C): Quantidade de dobras de cada uniforme distribuigdo X(C): Quantidade por uniformes por horario
%(C): Capacidade de cada maquina X(R): Habildade do funcionério na dobra %(R): Quantidade por cor ¥(C): Horérlo de recebimento dos uniformes
«(C*): Temperatura %(C): Revisao de pegas X(R)-Quantidade por lamanho

Fonte: Autor (2019)

O processo de separagdo das pegas consideradas indenizadas é
realizado em dois momentos. Na terceira etapa, separagao dos uniformes, os
funcionarios separam as pecgas por grau de sujidade, € considerado sujidade
pesada roupas com sangue, graxa e roupas da fabrica de ragdo e é
classificado como sujidade leve roupas sem presencga de fluidos corporeos,
sangue e/ou produtos quimicos, e a cor do uniforme para definir qual processo
de lavagem as pecas devem ser higienizadas, nesse momento sao retirados
uniformes rasgados, vandalizados e com excesso de tinta, porque essas pecgas
mesmo que passem por um processo de higienizacdo considerado pesado,
para alto grau de sujidade, ndo poderao ser utilizadas. O segundo momento
que essas pegas sao retiradas sdo no momento da dobra dos uniformes, apos
a etapa de lavagem, centrifugagao e secagem, € na etapa que o operador esta
realizando a dobra das pecas que é possivel verificar os uniformes que mesmo
passando por processo pesado de higienizagdo, continua com nao
conformidades como tintas, manchas de graxa e outras sujidades referentes ao

processo fabril.



4.1.2 Identificar problema e estabelecer meta

De acordo com dados fornecidos pela empresa, em média no ano de
2019 foram gastos 14 mil reais por més, conforme Figura 5, com uniformes
indenizados por apresentarem caracteristicas como: rasgados, tinta, sujidade
referente ao processo fabril, graxa e vandalismos. A meta estabelecida no final
de 2018 era de reduzir até abril de 2019 para R$ 5.000,00.

Figura 5: Custo com uniformes indenizados/més

CUSTO DE UNIFORMES INDENIZADOS POR MES/2019

16.665,95

13.271,54 13.850,00 % 14.018,29 13.085,00

jan fev  mar  abr  mai | jun jul ago set  out | nov  dez
-—Real 2019 16.665, 13.271, 14.240, 19.317, 13911, 13.850, 12.837, 14.018, 13.220, 15.071, 15.740, 13.085,

Fonte: Autor (2019)

4.2 Observar e priorizar problemas

Para observar e priorizar os problemas foi necessario analisar as pegas
que eram descartadas por estarem inadequadas para o uso. A partir da
identificacdo do problema, foi determinado que toda primeira semana do més
as pecas de uniformes indenizados seriam enviadas para a area de Facilities
para fazer a validagdo da ndo conformidade das pegas. A partir da verificagao
dos uniformes foi possivel compilar e estratificar os dados, possibilitando a
construcdo de graficos para analise. Esses dados estratificados foram
agrupados por tipo de peca, cor e tipo de defeito, posteriormente usados para a

construcao dos Graficos de Pareto.



Grafico 1: Grafico de Pareto - Tipo de Peca

TIPO DE PECA
120 100,00% 100,00%
e ¥

100 80,00%
. 60,00%
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10 40,00%
b EREE

0 - 0,00%
BATA CALCA BATAMANGA  BATATERMICA  CALCATERMICA
CURTA

Fonte: Autor (2020)

Depois de feita a separagdo das pegas de uniformes por tipo: bata,
calga, bata manga curta, bata térmica e calga térmica, foi possivel analisar que
82,75% dos uniformes indenizados eram bata, calca e bata manga curta.

Assim, esses dados foram estratificados na cor da pecga, conforme Grafico 2:

Grafico 2: Grafico de Pareto - Cor

COR

200 I 166 100,00%
- B0,00%

60,00%
100

40,00%
A 20,00%

7 7
] — — 0,00%
AZUL BRANCO VERDE CINZA

Fonte: Autor (2020)



A partir do Grafico 2 € possivel verificar que as pecas nas cores azul e
branco apresentam 94,04% dos problemas e por isso foram priorizadas para a
reducdo dos custos com os uniformes indenizados. Para analisar quais sao os
tipos de defeitos mais recorrentes nas pecas bata, calca e bata manga curta
nas cores azul e branco, os dados foram estratificados mais uma vez em tipo

de defeito, conforme o Grafico 3:

Grafico 3: Tipo de defeito

TIPO DE DEFEITO

L —— 1| 5 1 100,00%  100,00%

- 80,00%
60,00%
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40,00%

X 20,00%

— 0,00%

TINTA GRAKA RASGADOD PROCESS0

Fonte: Autor (2020)

Analisando as informagdes dispostas nos Graficos 1,2 e 3 os problemas
a serem priorizados sao os uniformes das cores azul e branco, mais
especificamente as batas, calcas e bata de manga curta e essas pecas

apresentam principalmente ndo conformidades de tinta, graxa e rasgado.

A meta estipulada anteriormente foi de reduzir os custos com uniformes
indenizados para R$ 5.000 reais, apds observar e priorizar o problema a meta
foi redefinida para quantidade de pecas por se enquadrar mais no contexto do
problema e na priorizagcado das causas. Foi definido que as perdas de uniformes
por processo fabril de 145 pecas deveriam ser reduzidas para 90 pecas, as
perdas por uniformes rasgados de 69 pecas deveriam ser reduzidas 45 pecas e
as perdas de uniformes por tinta de 69 pegas deveria atingir no maximo 35

pecgas por més.



4.3 Identificar as causas

Para identificar as causas foi feito um brainstorming com supervisores e
operadores além de visitas na fabrica, buscando possiveis causas da
indenizacdo dos uniformes. O brainstorming foi usado para auxiliar na
construgdo do diagrama de causa e efeito, Figura 6 e 7, possibilitando a

construcao dos planos de acao.

Figura 6: Diagrama de Causa e Efeito 1

METODO MAQUINAS PESSOAS

Falta de
conscientizagéo
dos funciondrios

Falta de EPI Falta de controle
na entrega de
uniformes

MATERIAIS GESTAO MEIO AMBIENTE

TINTA/GRAXA

Fonte: Autor (2020)

Na Figura 6, a ndo conformidade com tinta ou graxa nas pecas dos
uniformes foram tratadas no mesmo Diagrama de Causa e Efeito, por se
tratarem das mesmas causas e os efeitos (tinta e graxa) serem causados

principalmente pela area de manutengao.



Figura 7: Diagrama de Causa e Efeito 2

METODO MAQUINAS PESSOAS

Aius‘te na correia Suiidqde causada Falta de
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PROCESSO
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da vida atil

MATERIAIS GESTAO MEIO AMBIENTE

Fonte: Autor (2020)

Na Figura 7, o Diagrama de Causa e Efeito representa as causas
levantadas a partir do brainstorming referente as pecgas indenizadas por

apresentarem alguma nao conformidade do processo fabril.

4.4 Fazer

Nesta fase foi elaborado os planos de agdo de acordo com cada causa

encontrada a partir do brainstorming.

4.4.1 Elaborar plano de acao

A partir do brainstorming e a construgao do Diagrama de Causa e Efeito,
foi elaborado o plano de acgéo, Tabela 1, para cada causa encontrada, com o
intuito de reduzir os impactos dos principais efeitos responsaveis pelo alto

custo com uniformes na empresa.



Tabela 1: Plano de Agéao

0 CUE SUEH? OHDE? POR CUEZ? SUAHDDY COHOT STATUS
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unifarmes -
Fieunifo Para evitar descarte de :::S:fnmﬁzzrtftl::::tad;o
Yalidagio do wso de EP1 Autara +_ |uniformes na realizagio de | 1700212020 59 & segurang
Manutengio - . trabalhe para uzo de EPI
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Fonte: Autor (2020)

A primeira acéo a ser realizada foi a conscientizagado dos funcionarios a
respeito dos gastos que o uso inadequado do uniforme acarretava. Em uma
reuniao na empresa, foi apresentado o histérico de gastos, o Grafico de Pareto
e o0 Diagrama de Causa e Efeito para todos os supervisores terem
conhecimento do problema e repassassem para suas equipes a importancia de

usar adequadamente as vestimentas da empresa.

A falta do uso de EPI, principalmente nas areas de manutencéao, foi
apresentada como uma causa dos uniformes indenizados. Para os funcionarios
responsaveis por reparos de pintura na empresa foi possivel, apés validagao
com o gerente de manutengdao e a seguranga do trabalho, o uso de um
macacao descartavel, como usado na Figura 8 pelo funcionario da empresa,
para evitar descarte de pecas com sujidade de tinta. Na elaboragao do plano
de acao, foi também sugerido que manutentores responsaveis pelo reparo de

maquinas deveriam utilizar o mesmo EPI, porém pela grande quantidade de



funcionarios responsaveis pela atividade e pelo custo do EPI, nao foi possivel
realizar tal agao.

Figura 8: EPI para pintores

Fonte: Autor (2020)

Durante a etapa de identificagdo das causas, ao realizar uma visita na
fabrica foi observado que na éarea de pendura o método usado pelos
operadores para prender a pata do animar no gancho, conforme Figura 9,
processo conhecido como “peiar’, era realizado ajustando a corrente e o
utensilio na regido da barriga do funcionario, causando sujidade nessa regiao.
Foram discutidos novos métodos para realizar a fungdo, porém nenhuma
obteve sucesso, entdo a alternativa encontrada foi o uso de avental descartavel

pelos funcionarios, conforme Figura 9:

Figura 9: EPI para area da pendura

Fonte: Autor (2020)



Foi observado também que na area de embalagens secundarias os
operadores apresentavam uniformes com alto grau de sujidade nas mangas.
Ao analisar o processo e conversar com os funcionarios da linha, foi verificado
que a gordura do produto embalado com o atrito da esteira era a causa da
sujidade. A area de manutencgao foi acionada, porém a mesma concluiu que
nao seria possivel realizar nenhuma acao para eliminar o problema pelo alto
custo das ag¢des para a empresa. O uso de mangote descartavel (EPI) também

foi descartado pelo custo.

Todas as pecas de uniformes da empresa apresentam a data de
fabricacdo, a vida util da peca é de cerca de 10 meses. No entanto, foi
observado que muitas pecas consideradas inadequadas apresentavam mais de
10 meses de uso, o que poderia ser a causar de uniformes rasgados, por
exemplo. Dessa forma, a lavanderia fez um inventario de todas as pecas
presentes na unidade e a retirada de todas fora do prazo de validade. A analise
da data de fabricacdo das pecas passou a ser realizada mensalmente para que

fosse possivel fazer a reposi¢ao do enxoval continuamente.

No Diagrama de Causa e Efeito foi apontado a falha no controle de
uniformes indenizados porque as pegas ndo passavam por uma analise pela
area de Facilities. Era considerada inapropriada para uso a quantidade que a
empresa terceira enviava mensalmente sem uma auditoria das pecgas. Entao,
foi decidido que na primeira semana do més a empresa terceira deveria enviar
todas as pecgas para area analisar, feita a analise os uniformes considerados
apropriados para uso retornariam para giro e as outras pecgas seriam
carimbadas, Figura 10 e 11, com a identificagdo de pecas indenizadas, pecas

gue a empresa pagou e devem ser descartadas.



Figura 10: Carimbo

Fonte: Autor (2020)

Figura 11: Uniforme carimbado

Fonte: Autor (2020)



As pecas carimbadas passavam por uma nova triagem, as consideradas
adequadas para atividades com alto grau de sujidade e as inapropriadas para
As

disponibilizadas nas rouparias apenas para funcionarios que realizavam

uso. consideradas adequadas para algumas atividades eram
servigos com alto grau de sujidade e apos utilizadas eram descartadas sem
nenhum custo a mais para a empresa, ja que ela havia pagado anteriormente
pela indenizagcdo destas pecas. As pecgas inapropriadas para uso eram

descartadas imediatamente.

4.5 Checar

Um més apds implantar as solucdes, foi possivel analisar os resultados
alcangados e comparar com o planejado na etapa 4.3.1 — Observar e priorizar

os problemas, fase em que a meta foi redefinida.

4.5.1 Comparar com o planejado

Ao comparar os resultados, do més de dezembro, quando as agdes
comecaram a ser executadas, com os dados do més de marco, na Tabela 2,
nota-se que houve reducdo da quantidade de pecgas indenizadas por
apresentarem rasgados e tintas, atendendo e superando as expectativas da
meta estipulada no inicio do trabalho, porém a quantidade por apresentarem
algum defeito decorrente do processo fabril teve uma redugdo pouco

significativa e ndo atendeu a meta.

Tabela 2: Comparativo por quantidade de pecas

TIPO DE META QUANTIDADE

DEFEITO jul/19| ago/19| set/19| out/19| nov/19| dez/19| jan/20| fev/20| mar/20
PROCESSO 90 145 149 121 179 203 193 118 129 115
RASGADO 45 109 101 110 93 101 79 103 106 42
TINTA 35 68 105 99 107 96 69 73 84 31
TOTAL 170 322 355 330 379 400 341 294 319 188

Fonte: Autor (2020)




Em média, o custo de cada peca de uniforme é de R$ 40,00. Analisando
financeiramente, foi possivel obter uma reducdo de R$ 6.120,00 reais em

guatro meses, dezembro a margo, conforme Tabela 3:

Tabela 3: Ganhos financeiros

TIPO DE DEFEITO META POR CUSTO CUSTO ECONOMIA
dez/M9 mar/20
PROCESSO R% 3.600,00 | RS 7.720,00 | R 4 600,00 [ RS 3.120,00
RASGADO R3 1.800,00 | R 3.160,00 | R 1.680,00 | R 1.480,00
TINTA RE 1.400,00 | R§ 276000 | R§ 1.240,00 | R 1.520,00
TOTAL RE 6.800.00 | R 13.640,00 | R% 7.520,00 | R% 6.120.00

Fonte: Autor (2020)

Nota-se que todos os tipos de defeitos geradores de custos nos
uniformes apresentaram uma redug¢ao nas quantidades e respectivamente nos

custos.

4.6 Agir/Ajustar

Apesar de, a meta redefinida no inicio do ciclo, na fase de
Planejamento, nao ter sido atingida no principal problema, uniformes
indenizados por algum processo fabril, o trabalho apresentou a diminuicao de
178 pecas, impactando na redugdo de mais de 6 mil reais em apenas quatro

meses do inicio da implantacao das solugdes.

Além dos beneficios financeiros, a area também conseguiu se
aproximar mais dos seus principais clientes, que sédo todos os funcionarios da
fabrica, uma aproximacao importante para conseguir atender melhor suas

expectativas.

As dificuldades iniciais aconteceram, principalmente pela falta de
aproximacao da area de Facilities, area responsavel por gerir todos os servigos
que atendem os funcionarios das fabricas, e as demais areas. Com o
desenvolvimento do trabalho, foi mostrado o quanto os custos que a area
pagava mensalmente pelos uniformes indenizados eram desnecessarios e

poderiam ser reduzidos com a interdependéncia das areas e o



desenvolvimento do projeto. Outra dificuldade encontrada foi relacionada aos
custos de implementagao de algumas agdes, como o uso de avental para todos
0s manutentores que operavam em servi¢cos de quebra de maquina e o uso de
mangote para os funcionarios da embalagem secundaria, pois a grande

quantidade de funcionarios inviabilizava tal agao.

Portanto, embora este trabalho tenha apresentado uma significativa
reducao dos custos, é possivel alcancar resultados mais satisfatorios. Dessa
forma, sendo os custos um fator limitante para a execugao de acdes que
impactariam na reducgio dos custos com uniformes indenizados por processos,
faz-se necessario fazer uma analise de custos e avaliar a viabilidade de um

novo projeto para atingir as metas ndo cumpridas.



5. CONCLUSOES

5.1 Consideragoes finais

O presente trabalho demonstrou, com base na fundamentagao
tedrica, a relevancia da aplicacdo das ferramentas da qualidade para o
desenvolvimento de melhorias em qualquer setor, inclusive nas areas que

visam a entrega de servigos.

Conclui-se que as ferramentas da qualidade foram indispensaveis
para a execugao do método PDCA, desde o inicio do trabalho com o
desenvolvimento do mapa de processos para conhecimento do processo
estudado, o Grafico de Pareto usado para observar e priorizar o problema, o
brainstorm e o Diagrama de Causa e Efeito para priorizar as causas e por fim,

o 5W2H utilizado para elaborar o plano de acgao.

A implementacdo de pequenas melhorias, por mais simples que
possam parecer, podem gerar resultados satisfatérios e, ainda, contribuir para
a interdependéncia entre as areas da empresa, além de aumentar a
participagdo dos funcionarios na busca de novas oportunidades de melhoria

NOS Processos.

5.2 Sugestoes para trabalhos futuros

No desenvolvimento deste trabalho, foi definido e realizado apenas
um plano de agdo para o tratamento do problema, mas néo impede que o
trabalho deixe de ser desenvolvido, ja que melhorar continuamente € melhorar
o dia-a-dia da operagao. Novos planos de acao devem ser estabelecidos e um

novo ciclo PDCA deve ser girado toda vez que houver necessidade.
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