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Resumo

O presente trabalho apresenta
diretrizes simplificadas para a melhoria da
gualidade em produtos e processos da
indiistria do mobilidrio paraibano. Ele é
uma sintese das diretrizes elaboradas em
pesquisa intitulada Qualidade e
Produtividade na Industria de Moveis de
Madeira do Estado da Paraiba, de modo
simples e, @ mdo, transformando-se deste
modo em um manual.

1. Plano de Qualidade

O  diagnéstico  das  empresas
paraibanas do setor mobilidrio mostra que €
um setor carente de planejamento, ndo se
preocupando de modo relevante com o
mercado. Além do mais, os empresdrios nao
conseguemn se sensibilizar internamente,
tendo como conseqiiéncia um estado de
letargia.

Por outro lado, a Associacdo das
Indistrias de Mdéveis e Artefatos de Madeira
do Estado da Paraiba - AMAP, tem exercido
esforco na formagdo de consciéncia de que €
preciso desenvolver, no setor, atitudes que
permitam trazer evolugdo na inddstria do
mobilidrio local.

A relevancia deste trabalho é elaborar
diretrizes para o setor visando motivi-los a
romper o estado atual, de modo que, o
esforco da AMAP passe a ser somado aos de

todos os empresdrios de inddstria de moveis
do Estado.

Com este intuito, apresenta-s¢ o
Plano de Qualidade, o mesmo devera sofrer
alteracdes de acordo com a cultura da
empresa, seu tamanho, sua capacidade, suas
potencialidades e visdo de seus proprietdrios.

2. Preparacio para a Qualidade

Para o estabelecimento do Plano so
necessdrias vérias etapas que se ajustam as
empresas conforme sua natureza.

2.1 Primeira Etapa - Auto Conhecimento

Cada empresa deverd passar por um
processo de auto-questionamento .Sugere-se
responder as seguintes dimensoes:

- O que € que nés queremos realizar?

Queremos crescer? Até quanto?

- Como vamos crescer? Aumentar o
nimero de produtos? Aumentar a
drea geografica de atuagdo?
Investir em propaganda? Adquirir
novas maquinas? Contratar
pessoal? Melhorar a Qualidade dos
produtos? Melhorar a Qualidade
dos processos de fabricagio?

- Quais os nossos objetivos: a curto,
médio e longo prazo?

2.2 Segunda Etapa - Conscientizacao
Sobre Qualidade Total



A partir do auto-conhecimento as
empresas deverdo  sensibilizar-se  da
necessidade de construir caminhos para
atingir uma situacdo descjada, isto é,
estabelecer objetivos concretos, capazes de
serem atingidos em determinados prazos.

Para isto a empresa deverd ter
visualizado seus pontos fortes e seus pontos
fracos, bem como se aperceber das ameacas
e oportunidades existentes no meio ambiente
empresarial.

Sabe-se que o primeiro passo para a
mudanca do quadro € a conscientizagfio
sobre a importancia da qualidade para o
desenvolvimento de sua empresa.

Nesta etapa, a clpula empresarial
deverd reunir-se de conhecimentos sobre a
filosofia da qualidade, isto ¢, estudar autores
como DEMING, JURAN, MISHIKAWA,
CAMPOS, TOLEDO entre outros. Assim
deverdo permear este conhecimento da
cipula até os niveis mais operacionais da
empresa.

2.3. Terceira Etapa - Linhas de Trabalho

Na terceira etapa, as empresas
deverdo estabelecer linhas de trabalho para
setores  especificos como: Qualidade,
Educacdo e Treinamento, Marketing,
Tecnologia e Gestdo Participativa, entre
outros.

Entende-se que serdo priorizadas os
setores em decorréncia dos resultados do
auto-conhecimento e das perspectivas do
dono do negécio. Essas linhas deverdo estar
expressas formalmente num documento que
deverda  sofrer  sistematicamente uma
retroalimentacdo, face as  mudancas
conjunturais, sobretudo do setor mobiliario.

A guisa de sugestSes para a drea de
Qualidade, propde-se as seguintes:

e FILOSOFIA.

Os estudos sobre Qualidade tém
demonstrado que as agdes voltadas para o
gerenciamento das empresas se baseiam no
que se convencionou chamar Filosofia da

Qualidade. Como marco tedrico desta
filosofia selecionou-se os 14 principios do
Dr. DEMING, como filosofia que marca a

implantacdo da Qualidade Total, com
sucesso.

Propde-se que se estude estes
principios  selecionando  aqueles  que

permeiam a realidade da empresa.

1. Estabeleca constancia de propositos
para a melhora do produto e do
servico, objetivando tornar-se
competitivo ¢ manter-se em atividade,
bem como criar emprego.
Adote a nova filosofia. Estamos numa
nova era econdmica. A administracio
ocidental deve acordar para o desafio,
conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranca
no processo de transformacao.
Deixe de depender da inspecio para
atingir a qualidade. Elimine a
necessidade da inspecio em massa ,
introduzinde a qualidade no produto
desde o seu primeiro estagio.
Cesse a pratica de aprovar orcamentos
com base no preco. Ao invés disto,
minimize o custo total. Desenvolva um
unico fornecedor para cada item, num
relacionamento de longo prazo
fundamentado na lealdade e na
confianca.
Melhore constantemente o sistema de
producio e de prestacao de servicos, de
modo a melhorar a qualidade e a
produtividade e, conseqiientemente,
reduzir de forma sistematica os custos.
Institua treinamento no local de
trabalho.
Institua a lideranca. O objetivo da
chefia deve ser o de ajudar as pessoas e
as maquinas e dispositivos a
executarem um trabalho melhor. A
chefia administrativa esta necessitando
de uma revisdo geral, tanto quanto a
chefia dos trabalhadores de producio.
8. Elimine o medo, de tal forma que todos
trabalhem de modo eficaz para a
empresa.



9. Elimine as barreiras entre os
departamentos. As pessoas engajadas
em pesquisas, projetos, vendas e
producao devem trabalhar em equipe,
de modo a preverem problemas de
produciio e de utilizacdo do produto ou
servico.

10. Elimine lemas, exortacdes para a mao-
de-obra que exijam nivel zero de falhas
e estabelecam novos niveis de
produtividade. Tais exortacdes apenas
geram inimizades, visto que o grosso
das causas da baixa qualidade e da
baixa produtividade encontram-se no
sistema estando, portanto, fora do
alcance dos trabalhadores.

11. a) Elimine padrdes de trabalho
(quotas) na linha de producéo.
Substitua-as pela lideranca.

b) Elimine o processo de administracao
por objetivos. Elimine o processo de
administracdo por cifras, por
objetivos numéricos. Substitua-os
pela administracdo por processos
através do exemplo de lideres.

12. a) Remova as barreiras que privam o
operario horista de seu direito de
orgulhar-se de seu desempenho. A
responsabilidade dos chefes deve ser
mudada de nimeros absolutos para
qualidade.

b) Remova as barreiras que privam as
pessoas da administracio e da
engenharia de seu direito de
orgulharem-se de seu desempenho.
Isto significa, inter alia, a abolicdo
da avaliacdo anual de desempenho
ou de mérito, bem como da
administracio por objetivos.

13. Institua um forte programa de
educaciio e auto-aprimoramento.

14. Engaje todos no processo de realizar a
transformag¢do. A transformacio ¢€
competéncia de todo mundo.

Os 14 Principios enunciados acima t€m
sido a base de muitos sistemas de controle de
qualidade de muitas empresas de sucesso.
Observe-se que da forma apresentada tém-se
uma nova visdo de administracdo, diferente
em muitos aspectos das ensinadas nas nossas
escolas de  administragdo.  Algumas
organizacdes t€m selecionado 4, 5, 8 ou até
10 principios para instituirem programas
internos da qualidade.

e GESTAO

A partir do conhecimento do trabalho
do Dr. DEMING o préximo passo €
pesquisar junto aos clientes os niveis atuais
de satisfacdo com relacio aos produtos atuais
e futuros, pesquisar sistematicamente,
digamos a cada seis meses aplicar um roteiro
para conhecimento das necessidades dos
clientes.

Na andlise de O PRODUTO, nas
empresas do setor, observou-se que mesmo
trabalhando a maior parte em sistema de
produgdo sob encomenda, o setor mobilidrio
paraibano estd mais centrado em dois tipos
de produtos: os armdrios embutidos e o0s
armdrios para cozinha.

Isto tem ocorrido hd anos e até as
empresas que produzem para estoque
(intermitente repetitiva) ndo t€ém inovagdes
nos produtos oferecidos ao mercado. As
novas tendéncias do mercado, como o uso de
novos materiais ou processo de acabamento,
ou até o aparecimento de novas necessidades
de mobilidrio, como € o caso do surgimento
de suportes e mesas de computadores, fornos
de microondas e outros equipamentos
modernos. Os avangos ocorridos no setor nao
tem sido observado pelos fabricantes.

Como conseguir atingir a preferéncia
do cliente sem conhecer-lhes a necessidade?

De acordo com JURAN (1990:7) a
Espiral do Processo de Qualidade “mostra
uma seqiiéncia tipica das atividades



empregadas para colocar um produto no

mercado”.
A
L
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Figura 01- A espiral do progresso em
qualidade segundo JURAN.

No inicio da espiral estd o cliente.
Seguindo a seta € preciso saber quem s3o 0s
clientes. E além do mais, identificar os
Clientes e suas necessidades.

Além do levantamentos destes dados
as empresas precisam preccupar-se mais com
as informacdes que se reportam ao seu
processo de producdo e os resultados obtidos
com a satisfacdo ou ndo dos clientes com
relacdo ao produto, sendo importante,
portanto, o registro de reclamacdes ou
devolugdes como base de dados para a
melhoria do produto.

O uso de um simples formulario onde
possam ser anotados os problemas relativos a
um produto defeituoso pode ser importante e
barata ferramenta para avaliar o desempenho
das empresas.

CLIENTE:

INDUSTR!A DE MOVEIS FONE:

DATA DA VENDA
DATA DO REGISTRO

REGISTRON'___ | PRODUTO

D Devolugdo D Reclamagao

QUEIXA DO CLIENTE

| PROBLEMA DETECTADO

|
' SOLUGAO TOMADA

|

Figura 02. Formulario.

Através deste formuldrio pode-se
fazer levantamento dos problemas e através
do grifico de PARETO - ferramenta usada
para melhoria da qualidade - priorizar os
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problemas ser
solucionados.

Diagrama de PARETO: Quando for
preciso ressaltar a importancia relativa entre
varios problemas ou condigdes, no sentido
de: escolher ponto de partida para a solugédo
de um problema, avaliar um progresso ou
identificar a causa bésica de um problema.

O Diagrama de PARETO € uma
forma especial do grafico de barras verticais
que nos permite determinar quais problemas
resolver e a prioridade.

Por exemplo, apés varios meses uma
empresa recebeu reclamacdes de virios
clientes referentes aos produtos por ela
vendidos. Estes problemas foram
organizados por categorias apresentando o
seguinte quadro:

que devem primeiro

Problemas Quantidade
de

ocorréncias

Dobradigas soltas 15

Trincas na madeira 8

Aparecimento de 5

carunchos

Fechaduras com 3

problemas

Problemas no 2

revestimento

Outros 7

Figura 03 - Apresentacdo de Problemas

Através destes dados pode-se construir o
seguinte Diagrama de PARETO:

Trincasna  Carunchos Fechaduras Problemasno Outros
madeira com revestimento
problemas

Tipo do datolics

Figura 04. Diagrama de PARETO

Dobradicas
soltas

Etapas para Constru¢io do Diagrama
de PARETO segundo o BRASSARD
(1991: 18), adaptado.



1. Selecione os problemas a serem
comparados ¢ estabele¢a uma ordem
através de:

a) “Brain Storming”. Ex. Qual ¢ o nosso
maior problema de defeitos nos
moveis?

b) Utilizagdo de dados existentes. EX.
Verificar quais os equipamentos
mantiveram-se parados por
manutencdo no ultimo més e
identificar 0s problemas
relevantes.

. Selecione um padrdo de comparacdo como
unidade de medida. Ex. Custo
mensal, freqiiéncia de ocorréncia etc.

. Selecione um periodo de tempo para ser
analisado. EX. 8 horas, 8 dias, 8
semanas etc.

Colete os dados necessdrios para cada
categoria. Ex. Defeito A ocorreu X
vezes no periodo.

. Compare a fregiiéncia de cada categoria
com relagdio a todas as outras
categorias. Ex. Defeito A ocorreu 75
vezes; Defeito B ocorreu 107 vezes;
Defeito C ocorreu 35 vezes etc.

6. Liste as categorias da esquerda para a
direita no eixo horizontal em ordem
decrescente de freqiiéncia. Os itens de
menor importincia podem  ser
combinados na categoria “OUTROS”
que € colocada no extremo direito do
eixo, como ultima barra.

7. Acima de cada classificagdo ou categoria
desenhe um retdngulo cuja altura
representa a freqiiéncia ou custo
naquela classificacdo.

Outra ferramenta que pode ser usada
para a Gestdo da Qualidade € o “Brain
Storming”.

O “Brain Storming” ¢ utilizado para
auxiliar um grupo a criar tantas idéias quanto
possivel no menor espaco de tempo possivel.

Segundo BRASSARD (1991: 69) o
“Brain Storming” pode ser usado de duas
formas:

1. Estruturado

2. Nio estruturado

[N

wn
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Em ambos os métodos sdo aceitas as
seguintes regras gerais:
Nunca criticar idéias
Escrever num “Flip-Chart” ou
quadro negro todas as idéias. A
exposicdo das idéias a todos, ao
mesmo  tempo, evita  mal-
entendidos e serve de estimulo
para novas idéias
Todos devem concordar com a
questdo ou entdo esta deve ser

repensada. Reescrever a nova
redacio.

o Escrever as  palavras  do
participante. Ndo interpretar.

e Fazer um “Brain Storming”
rdpido: 5 a 15 minutos € o
suficiente.

Além da preocupagio com O

desenvolvimento do produto e com a inteira
satisfacdo dos clientes, o empresdrio precisa
estar ciente da importdncia da educacdo e
treinamento que possibilitem ao trabalhador
desenvolver o seu trabalho a partir de
métodos melhorados continuamente,
aumentando assim a produtividade.

Esse programa de treinamento deve
abranger o treinamento para o trabalho com
as maquinas e para a construcdo de moveis e
o treinamento em técnicas de resolugdo de
problemas.

O treinamento  especifico  do
trabalhador poderd ser solicitado ao SENAL
Exemplos de cursos:

- marcenaria;

- pintura e envernizamento;

- afiacd@o de ferramentas;

- manuten¢io de maquinas;

- operador de maquinas;

- interpretacdo de desenhos, dentre

outros.

O treinamento no trabalho também €
muito importante porque permite  ao
trabalhador integrar-se ao ritmo de trabalho
da empresa.

Ao lado do treinamento dos
trabalhadores deve haver um programa de
educacgio para a qualidade. Este programa
tem como objetivo desenvolver ambiente



motivacional para realiza¢ao de tarefas com
qualidade. Exemplos de cursos:

- Alfabetizacio;

- Lideranca;

- Higiene e Seguranca do Trabalho;

- Qualidade e  Produtividade
(filosofia);

Também € importante o treinamento
em Ferramentas da Qualidade:

- Programa 5 S’s;

- Diagrama de PARETO;

- Fluxogramas;

2.4. Quarta Etapa - Execucio

As acdes que se propdem, por si,
representam uma mudanca de
comportamento da cupula da empresa,
acentuando-se no estigio da execucdo de
cada etapa. Nesse momento, execugdo,
porém, além do conhecimento técnico, se faz
necessario que o empresdrio faca uso de sua
prépria intuigdo, seu “Feeling”.

Visto que isto € uma nova forma de
gerenciar o empreendimento, recomenda-se
cautela, firmeza na implantacio das agdes e
constincia na manutencdo das mesmas.

A empresa deverd implantar
gradualmente o programa, visando melhorias
que serdo avaliadas periodicamente de modo
a medir qualitativa e quantitativamente os
ganhos obtidos através de indicadores, tais
como: percentual de sobra de madeira; tempo
de utilizacdo das mdquinas; nimero de horas
paradas; ndmero de pecas com defeitos;
nimero de reclamacdes, dentre outras.

A partir destes indicadores a empresa
poderd dar continuidade ao processo de
melhoria garantindo assim a sobrevivéncia
da mesma.
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